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El presente trabajo de investigación titulado: Calidad de Servicio y Satisfacción de los 
Administrados de una Entidad Pública en el 2020, ha tenido como objetivo general explicar de 
qué manera la calidad del servicio impacta en la satisfacción de los administrados de SANIPES, 
durante el periodo 2020.  
La investigación realizada es de enfoque Cualitativo, con alcance explicativo y diseño 
fenomenológico, sobre una muestra de 15 personas entre servidores y administrados. Se ha 
empleado como técnica e instrumento la entrevista a profundidad y el uso de preguntas 
semiestructuradas respectivamente teniendo como línea base los seis conductores que impactan 
directamente en la satisfacción de las necesidades de las personas, dichos conductores son 
establecidos por la Secretaría de Gestión Pública de la PCM. 
Los resultados revelan la satisfacción de los administrados en tres conductores:                 
i) Resultado de la Gestión o entrega, ii) Accesibilidad y iii) Confianza; mientras que, en los 
otros tres: iv) Trato profesional durante la Atención, v) Información y vi) Tiempo de provisión 
se ha evidenciado que la satisfacción no es completa. 
Se concluye en la investigación, con la percepción en general de los administrados, que 
respecto a la calidad del servicio y la satisfacción de los administrados de SANIPES en el 
periodo 2020 hay un alto grado de satisfacción en la entrega de los servicios de certificaciones 
sanitarias y registro sanitario; sin embargo, en los servicios de habilitaciones sanitarias revelan 
que hay una regular satisfacción debido a que la entrega de este servicio se realiza fuera de los 
plazos establecidos.   
 





The present research work entitled: Quality of Service and Satisfaction of the 
Administrators of a Public Entity in 2020, has had the main objective of explaining how the 
quality of the service impacts on the satisfaction of the administrators of SANIPES, during the 
2020 period . 
The research is of a Qualitative approach, with explanatory scope and phenomenological 
design, on a sample of 15 people between managers and managed. The in-depth interview and 
the use of semi-structured questions, respectively, have been used as a technique and 
instrument, taking as a baseline the 06 drivers that directly impact on the satisfaction of people's 
needs, established by the Public Management Secretariat of the PCM (Precidency of the 
Council of Ministers). 
The results reveal the satisfaction of those administered in three drivers : i) Result of 
Management / Delivery, ii) Accessibility and iii) Trust ; meanwhile, in the other three: 
iv)Professional treatment during the attention, v) Information and vi) provision time, it has 
been shown that satisfaction is not complete. 
The investigation is concluded, with the general perception of the administered, that 
according to the quality of the service and the satisfaction of the SANIPES administrators in 
the 2020 period there is a high degree of satisfaction in the delivery of health certification 
services and Health Register; however, in the sanitary authorization services they reveal that 
there is a regular satisfaction because the delivery of this service is carried out outside the 
established deadlines. 
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Capítulo I:  Planteamiento del problema 
1.1 Situación problemática 
A nivel internacional, la Organización Internacional de Normalización (International 
Organization for Standardization) ISO, a través de su Norma ISO 9000:2015 “Sistemas de 
Gestión de Calidad” nos señala que la calidad de los servicios o productos de una institución 
se vincula con la capacidad que tiene dicha institución para lograr la satisfacción en sus 
usuarios, así como el impacto generado en ellos (ISO, 2015, p.2). Así mismo, nos refiere 
respecto al nivel de satisfacción que toda institución debe desarrollar el seguimiento sobre la 
percepción de sus usuarios o clientes acerca del cumplimiento de sus necesidades y 
expectativas (p.22). Teniendo como referencia ambas apreciaciones podemos identificar las 
causas que determinan el éxito de un servicio de calidad y por consiguiente la satisfacción 
percibida por sus usuarios.   
La necesidad y relevancia de la calidad de servicio en una institución conlleva a generar 
una cultura de cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes (ISO 9000:2015). 
A nivel Nacional, la Secretaría de Gestión Pública (en adelante: SGP) de la Presidencia 
del Consejo de Ministros (en adelante: PCM), quien lidera el Sistema Administrativo de 
Modernización, ha facilitado en el año 2013 el “Manual para Mejorar la Atención a la 
Ciudadanía”, el cual establecía criterios para la atención al ciudadano y la entrega de bienes y 
servicios de la entidades públicas. Sin embargo, en el 2015 se actualiza el manual y en el 2019 
deja de ser obligatorio y pasa a ser facultativo y con carácter orientador. 
Es a partir de la aprobación de la Norma Técnica para la Gestión de la Calidad de 
Servicios en el Sector Publico (en adelante: Norma Técnica de Calidad) aprobada en el 2019 
y actualizada en el 2021 que se dispone un instrumento de gestión orientado a la mejora de los 
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servicios; así como contribuir en establecer una buena calidad de vida para los ciudadanos 
(SGP, 2021). 
La Norma Técnica de Calidad es de  aplicación obligatoria para los tres poderes del 
estado; por lo que SANIPES al encontrarse en el poder ejecutivo se encuentra en el grupo de 
entidades obligadas a cumplir la norma, de conformidad con lo establecido  en los 
Lineamientos de Organización del Estado (LOE), aprobados por Decreto Supremo N° 054-
2018-PCM y sus modificatorias. 
De igual forma, la Norma Técnica de Calidad establece que la calidad de servicio es 
“la capacidad que tiene el Estado de satisfacer las necesidades y expectativas de las personas” 
(PCM, 2021). En otras palabras, está vinculada directamente con la capacidad que tiene el 
Estado para adoptar acciones y lograr la satisfacción de las expectativas y necesidades de sus 
ciudadanos, lo cual se ha evidenciado como una problemática que buscan superar.  
A nivel institucional, el Organismo Nacional de Sanidad Pesquera (SANIPES) es la 
institución encargada de velar por la inocuidad en toda la cadena productiva de los productos 
pesqueros, acuícolas y de piensos de origen hidrobiológicos, con el fin de proteger la vida y la 
salud. De igual modo, el Plan Estratégico Institucional (PEI) 2019 – 2023 (vigente para el 
periodo de investigación del presente trabajo) establece en el lineamiento de política N° 03, 
implementar el proceso de modernización, a través de un sistema integrado de gestión, a fin  
de brindar servicios de calidad acorde a las demandas nacionales e internacionales.  
Así también, el mencionado PEI establece cuatro objetivos institucionales, entre ellos 
el tercero referido a la Modernización de la gestión (p.10). Dicho objetivo está vinculado a la 
razón de investigación del presente trabajo. Sin embargo, se advierte que el PEI carece de 
acciones estratégicas y de indicadores que permitan medir la gestión de la calidad de servicio 
en la institución para el periodo 2020. 
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Ante esta situación, con el presente trabajo pretendemos explicar de qué manera la 
calidad del servicio impacta en la satisfacción de los ciudadanos que requieren los servicios de 
SANIPES, durante el periodo 2020; de igual modo pretendemos explicar de qué manera el trato 
profesional durante la atención, la información, el tiempo de provisión, el resultado de la 
entrega del servicio, la accesibilidad y la confianza impacta en la satisfacción de los 
administrados de SANIPES, durante el periodo 2020. 
1.2 Preguntas de investigación  
1.2.1. Pregunta General 
¿De qué manera la calidad del servicio impacta en la satisfacción de los administrados 
de SANIPES, durante el periodo 2020? 
1.2.2. Preguntas Específicas 
¿De qué manera el trato profesional durante la atención impacta en la satisfacción de 
los administrados de SANIPES, durante el periodo 2020? 
¿De qué manera la información impacta en la satisfacción de los administrados de 
SANIPES, durante el periodo 2020? 
¿De qué manera el tiempo de provisión impacta en la satisfacción de los administrados 
de SANIPES, durante el periodo 2020?  
¿De qué manera el resultado de la entrega del servicio impacta en la satisfacción de los 
administrados de SANIPES, durante el periodo 2020? 
¿De qué manera la accesibilidad impacta en la satisfacción de los administrados de 
SANIPES, durante el periodo 2020? 
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¿De qué manera la confianza impacta en la satisfacción de los administrados de 
SANIPES, durante el periodo 2020? 
1.3 Objetivos de la investigación 
1.3.1. Objetivo General 
Explicar de qué manera la calidad del servicio impacta en la satisfacción de los 
administrados de SANIPES, durante el periodo 2020. 
1.3.2. Objetivos específicos 
Explicar de qué manera el trato profesional durante la atención impacta en la 
satisfacción de los administrados de SANIPES, durante el periodo 2020. 
Explicar de qué manera la información impacta en la satisfacción de los administrados 
de SANIPES, durante el periodo 2020. 
Explicar de qué manera el tiempo de provisión impacta en la satisfacción de los 
administrados de SANIPES, durante el periodo 2020. 
Explicar de qué manera el resultado de la entrega del servicio impacta en la satisfacción 
de los administrados de SANIPES, durante el periodo 2020. 
Explicar de qué manera la accesibilidad impacta en la satisfacción de los administrados 
de SANIPES, durante el periodo 2020. 
Explicar de qué manera la confianza impacta en la satisfacción de los administrados de 
SANIPES, durante el periodo 2020. 
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1.4 Justificación de la investigación    
A nivel teórico, esta investigación busca aportar sobre aspectos de la calidad de servicio 
y su influencia en la satisfacción. Según Deming (como se citó por Carro y Gonzales), señala 
que la calidad de servicio es predecible y posee bajo coste, lo que implica que está vinculado a 
las expectativas del mercado. Por su parte, Kottler (2003), alude que la satisfacción de una 
persona corresponde a un nivel de estado emocional que resulta de una simple comparación de 
sus expectativas y de la percepción del producto recibido. De otro lado, la Norma Técnica de 
Calidad establece que la calidad está entendida como “la capacidad que tiene el Estado de 
satisfacer las necesidades y expectativas de las personas” (numeral 5.1.). En suma, se 
evidencia que, la presente investigación se enmarca dentro de la Política Nacional de 
Modernización de la Gestión Pública (en adelante: PNMGP), la cual incide en invertir el 
planteamiento de demanda por el planteamiento de oferta dentro de la reflexión sobre la gestión 
pública en el Perú. 
A nivel práctico, el presente documento generará propuestas de solución al problema 
identificado para beneficiar a los ciudadanos, particularmente a los administrados de 
SANIPES. El resultado final se encuentra alineado al objetivo general de la PNMGP que 
ambiciona la reforma de modernización de una gestión pública para resultados impactando 
eficazmente en la prosperidad del ciudadano. Adicionalmente, se explicará los seis (06) 
componentes del Modelo para la Gestión de la calidad de Servicios (en adelante: MGCS) y 
cuáles de éstos ya han sido adoptados por SANIPES.  
A nivel social, el presente estudio demostrará el beneficio que representa para los 
ciudadanos, particularmente para los ciudadanos que realizan trámites ante SANIPES, quienes 
además fortalecerán su derecho de participación ciudadana a través del uso frecuente del Libro 
de Reclamaciones, del mismo modo participarán en entrevistas o en encuesta, los cuales son 
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medios fidedignos para recoger información de sus expectativas, necesidades y deseos. Así 
también, se advertirá las medidas y/o mecanismos a adoptar con el fin para mejorar la gestión 
de los funcionarios de SANIPES. 
Capítulo II: Marco teórico 
2.1 Antecedentes de la investigación  
2.1.1 Antecedentes internacionales  
Hidalgo (2019), en su tesis “Calidad del Servicio y Satisfacción al Cliente en el Sector 
Financiero del Cantón Ambato” en Ecuador, tuvo como objetivo elaborar un plan de mejora en 
la calidad del servicio y satisfacción al cliente, para lo cual usó una muestra de 270 clientes. 
La metodología desarrollada tiene enfoque cuantitativo, el nivel de investigación es 
explicativo, y su diseño es no experimental de carácter transversal. 
Los resultados demostraron los análisis de cada dimensión de acuerdo al modelo 
SERVQUAL, estableciéndose un plan de mejoras luego de haberse identificado las 
puntuaciones, promedios y porcentajes, siendo en el plan de mejora donde se establecen las 
estrategias, objetivos, acciones, indicadores y métricas, entre otros. La tesis concluye que, una 
percepción inadecuada del servicio traerá como consecuencia la insatisfacción, que a su vez 
afectará la parte económica y rendimiento de la institución, toda vez que el cliente no regresará. 
Esta tesis resulta importante para la presente investigación por los aportes que brinda 
respecto al uso de la práctica de un buen servicio al ciudadano lo cual determina el nivel de 
satisfacción e insatisfacción del mismo, así mismo de cómo repercute la insatisfacción por un 
mal servicio brindado en la economía de la empresa.  
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Benavides (2018), en su tesis “Evaluación del Nivel de Satisfacción del Usuario 
Externo con relación a la Calidad de Atención en el Seguro Social Campesino de la Provincia 
de El Oro” en Ecuador, identifica qué factores interviene en los usuarios para lograr la 
satisfacción, tomando como muestra no probabilística a 200 personas. La investigación es 
cuantitativa, el alcance descriptivo y el diseño no experimental – transversal. 
El resultado demuestra que los usuarios se sienten satisfechos sobre las actividades de 
bienestar y en la gestión de los centros de salud; de igual modo considerar un aspecto 
fundamental el  tiempo de espera y la atención recibida.  
La tesis contribuye con aportes respecto a la identificación de las causas que se 
encuentran vinculadas con la calidad de atención, así como la determinación del nivel de 
satisfacción de los usuarios. 
Rivera (2019), en su tesis “La calidad de servicio y la satisfacción de los clientes de la 
empresa Greenandes Ecuador”, en Ecuador, pretende dimensionar la calidad del servicio a 
través del Modelo Teórico SERVQUAL para conocer la satisfacción de sus clientes, usa una 
muestra de 180 personas, utiliza un enfoque cuantitativo, cuyo alcance es descriptivo y el 
diseño no experimental transversal. 
Los resultados revelan los resultados de la percepción de 22 cuestionarios y los 
resultados de expectativas de 22 cuestionarios también, ambos están expresados en términos 
porcentuales. La tesis demuestra que, la calidad del servicio se vincula con la satisfacción de 
los clientes; por lo que, debe se debe priorizar fundamentalmente tres cosas a fin de asegurar 
una satisfacción constante con beneficios sostenidos: i) la atención, ii) la calidad y iii) la cultura 
de servicio.  
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Esta tesis genera aportes ya que identifica los aspectos negativos más relevantes del 
modelo SERVQUAL. Además porque se confirma que la calidad del servicio determina la 
satisfacción. 
Ros (2016), en su tesis “Calidad percibida y satisfacción del usuario en los servicios 
prestados a personas con discapacidad intelectual” en España, pretende asociar la calidad del 
servicio y la satisfacción del usuario; del mismo modo identifica el comportamiento, y la 
calidad de vida de los usuarios del servicio de Apoyo Educativo de ASTRADE, con una 
muestra de 141 personas.  
La tesis presenta tres principales conclusiones: se valida los instrumentos de medida 
empleados, se determina que los usuarios perciben la satisfacción como resultado final; se 
muestra la valoración de los usuarios sobre diferentes aspectos del servicio y se evidencia el 
vínculo generado entre las variables de estudio. 
Su contribución a la presente investigación tiene al margen de los aportes teóricos es la 
incidencia que tiene la edad de los usuarios en la valoración de los servicios. 
Silva (2019), en su tesis denominada “Evaluación por competencias y su relación con 
la calidad de atención en el primer nivel del sistema de Salud Pública. Distrito 18D01” en 
Ecuador. La investigación nos proporciona un plan de mejora para la calidad de atención en 
los centros de salud del Distrito 18D01, usando una muestra de 32 usuarios por cada uno de 
los 12 centros de salud.  Asimismo, usa un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativa), de 
alcance correlacional y diseño de investigación-acción práctico, 
En la investigación quedó demostrado que la incidencia del desempeño por 
competencias del personal médico se encuentra en el 60,5% conforme a la meta del MSP de 
Ecuador. Asimismo, se determina que la calidad de atención se encuentra expresada en mayor 
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medida por el desempeño de competencias técnicas que de las universales. De igual modo, en 
su conjunto, las competencias técnicas opacan a las universales, ya que se logra alcanzar una 
calidad de atención apropiada de acuerdo con el MSP de Ecuador. 
La investigación favorece ya que determina la importancia del desempeño por 
competencias técnicas por encima del desempeño universal, poniendo énfasis en los siguientes 
elementos: la confianza, la actitud del profesional y la empatía,  
2.1.2 Antecedentes nacionales 
Ulloa (2019), en su tesis “Calidad de servicio y satisfacción del usuario en la 
Municipalidad Distrital de Guadalupito, La Libertad, 2019” analiza la concordancia entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del usuario, usando una muestra de 234 usuarios y emplea 
la investigación descriptiva, correlacional, cuantitativo y trasversal.  
La tesis demuestra la concordancia entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario en la Municipalidad, evidenciando que los componentes de la calidad de servicio 
respaldan la satisfacción de los usuarios; por lo que es imprescindible aplicar mecanismo que 
fortalezcan la calidad de servicio. 
La presente tesis aporta a la investigación por realizar el análisis de la correlación 
directa que existe entre la calidad de servicio y satisfacción de los usuarios. 
Cuchillo (2018), en su tesis “Gestión y Calidad de servicio en la división de la biblioteca 
de la Municipalidad Provincial del Cusco” establece la conexión entre la gestión y la calidad 
de servicio brindado por la biblioteca, para lo cual pretende determinar su relación con la 
planificación, la organización y el control. Se usa una muestra de 20 personas, tiene un enfoque 
cuantitativo y emplea el diseño descriptivo correlacional, no experimental. 
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Los resultados de la investigación plantean que se estructure una mejor planificación 
ya que se encuentra en un estado regular, mientras que la organización se inclina a una 
puntuación baja, y respecto a la dirección se revela que existen grupos diferenciados que 
ameritan más estudios. 
La tesis es de gran importancia para la investigación por el análisis que realiza en la 
mejora de la calidad y sus factores que la determinan, tal como la planificación y la 
organización. 
Chinchayán (2019), en su tesis “Percepción de la calidad de servicio en el Registro 
Nacional de Identificación y Estado Civil, sede central Lima, 2017” analiza el nivel de 
percepción de la calidad de servicio en el RENIEC; se considera una muestra de 281 usuarios, 
tiene un enfoque cuantitativo, usa el método de investigación deductivo y con nivel descriptivo, 
siendo el diseño no experimental -transversal. Además, se precisa que no se han manipulado 
variables y los datos han sido recogidos en un solo momento. 
De los resultados de la investigación se ha determinado que el 10.0% de los usuarios 
externos que tramitan duplicado de DNI manifiestan que la calidad de servicio es regular, el 
60.1% manifiesta que es buena, mientras que  el 29.9% señala que es muy buena; concluyendo 
que la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatía y la fiabilidad guardan mayor 
relevancia. 
La tesis detalla los aspectos influyentes directos en la percepción de la calidad y el 
análisis de sus componentes permite tomar referencias más concretas que beneficiaran al 
trabajo de investigación.  
Para Peña (2018), en su tesis “Gestión administrativa y calidad del servicio del usuario 
en la Municipalidad distrital de San Marcos, Huari” pretende  definir el nexo que existe entre 
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la gestión administrativa y calidad del servicio del usuario,  usa el método hipotético–deductivo 
y tiene una muestra de 328 usuarios. Del estudio se concluye que existe una correspondencia 
positiva de 0,805 con una significancia menor al 05 % de error entre la gestión administrativa 
y la calidad del servicio. 
Huamán (2017), en su tesis “Calidad de servicio y satisfacción del usuario en la 
Municipalidad Provincial de Corongo, 2015” ambiciona encontrar la correlación entre la 
calidad de servicio y satisfacción del usuario, usa una muestra de 361 pobladores, y se 
caracteriza por su análisis cuantitativo de alcance descriptivo y correlacional. 
La investigación determina que existe correlación importante entre calidad de servicio 
y satisfacción del usuario de la municipalidad con una seguridad de 95%. La tesis concluye la 
satisfacción es moderada, representada por el 85.0% de los usuarios, mientras que la 
satisfacción es alta, representada por el 4.4% de los usuarios. 
La presente tesis es de gran aporte para nuestra investigación por tratar directamente las 
dos variables de nuestro estudio, analizadas respecto a una entidad pública, lo cual conlleva a 
comprender los factores influyentes. 
2.2 Bases teóricas 
2.2.1 Necesidades y Expectativas 
Existen diferentes tipos de necesidades, las cuales se organizan en: fisiológicas 
(sistemas biológicos), psicológicas (autonomía, competencia, afinidad) y sociales (logro, 
intimidad, incluso el poder); éstas se aprenden a partir de historias emocionales y de 
socialización. (Reeve, 2010, p.58). Para la explicación del presente trabajo tomaremos como 
referencias la definición de las necesidades sociales, los cuales se constituyen como un proceso 
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psicológico que se manifiesta con la socialización y que genera respuestas emocionales ante 
una eminente necesidad. (Reeve, 2010, p.128). 
Para Bandura (citado en Peralta, 2006) las expectativas pueden surgir a partir de la 
experiencia directa, indirecta o desde la observación. Asimismo, su evaluación puede ser 
objetiva o subjetiva. 
En ese sentido, se asume que, las necesidades son de tres tipos: fisiológicas, 
psicológicas y sociales. El ser humano busca satisfacer dichas necesidades; por lo cual, se 
genera una expectativa como una posibilidad razonable de satisfacerlas. El presente trabajo se 
enmarca en las necesidades sociales y en el caso peruano, las necesidades insatisfechas se 
registran en el Libro de Reclamaciones, el cual actualmente forma parte de una plataforma 
digital que permite al ciudadano registrar su reclamo y efectuar su seguimiento. Del mismo 
modo, las entidades pueden supervisar y recopilar datos para la toma de decisiones y coadyuvar 
a la mejor prestación de bienes y servicios (Art. 5, D. S N° 007-2020-PCM). 
2.2.2 Los tipos de servicios entregados por las entidades públicas 
Servicio en términos generales 
Un servicio es el grupo de actividades, funciones e incluso rentabilidad que conducen a 
la satisfacción, las cuales se ofrecen en las ventas o pueden ser suministrados en las ventas, 
según Fisher y Navarro (citado por Duque, 2005). De igual modo, un servicio es cualquier 
actividad que una parte proporciona a otra y que es principalmente inmaterial y no da como 
resultado la obtención de alguna propiedad; sin embargo, puede que su producción se vincule 




Servicios en el Perú 
En el Perú se establece que los servicios son productos intangibles que son entregados 
por las entidades públicas, las cuales resuelven y atienden las necesidades, deseos y 
expectativas de las personas, conforme a las normas que le dan la potestad de aplicar sus 
funciones (SGP, 2021). El tipo de vínculo que se genera entre la entidad pública y el ciudadano, 
determina que los bienes y servicios se clasifiquen en prestacionales y no prestacionales. 
Servicios prestacionales 
Es la prestación del  Estado, es decir conllevan a una provisión del Gobierno hacia las 
personas (SGP, 2021). Como ejemplo destacan la prestación de salud, educación, servicios de 
limpieza pública, construcción de carreteras, fomento productivo, etc.  
Servicios no prestacionales 
Emanan de la función reguladora inspectora o sancionadora, conllevando a una relación 
de jerarquía e implica una transacción entre una entidad pública y la ciudadanía. En este grupo 
se encuentran los procedimientos administrativos o trámites, servicios prestados o brindados 
en exclusividad (en adelante: s.p.e) y los servicios no exclusivos (en adelante: s.n.e) SGP, 
2021. 
En el presente trabajo usaremos la definición de los servicios no prestacionales. En ese 
sentido, podemos advertir que existe una relación de jerarquía entre el SANIPES y los 
administrados; lo que implica, que éstos últimos no pueden separarse y necesariamente 
dependen o están obligados a acudir a la entidad para hacer uso de sus servicios, ya que es la 
única entidad que los brinda como consecuencia de un mandado legal.  
A su vez, los servicios no prestacionales se clasifican en: 
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Procedimientos administrativos  
Es el conjunto de actos y diligencias tramitados ante una entidad pública, generando la 
emisión de un acto administrativo, el cual necesariamente tiene que producir efectos jurídicos 
individuales o individualizables sobre intereses, obligaciones o derechos de los administrados 
(Art. 29, TUO LEPAG). Como ejemplo de procedimientos se encuentran las licencias, 
autorizaciones, concesiones, emisión de certificados, etc. 
Servicios prestados o brindados en exclusividad (s.p.e) 
Son prestaciones que las entidades públicas se encuentran facultadas a brindar en forma 
exclusiva, ya que no pueden ser realizadas por otra entidad o por intermediarios. Los s.p.e 
también se compendian en el  TUPA, conforme a los lineamientos establecidos en la RSGP N° 
005-2018-PCM-SGP. 
Servicios no exclusivos (s.n.e) 
Son establecidos por el Titular de una entidad, a través de una resolución, en el que se 
detalla la denominación, los requisitos y los costos. Asimismo, estos servicios deben ser 
divulgados, respetando lo establecido en el artículo 60 de la Constitución Política del Perú y 
las normas referidas a la represión de la competencia desleal (Art. 29, TUO LEPAG).      
2.2.3 Calidad y Calidad de Servicio  
Calidad 
El Diccionario de la lengua española, 23.ª ed., [versión 23.3 en línea] establece que la 
calidad es la pertenencia inherente a algo que faculta a dar una opinión o juzgar su valor. 
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De otro lado, la American Society for Quality Control define calidad al grupo de 
particularidades y aspectos propios de un producto o servicio que satisfacen necesidades 
expresas u ocultas (citado en Kotler & Keller, 2012). 
Según Alcaraz y Martínez (2012), la calidad es medida tanto por los suministradores y 
por los clientes, mientras que el primero evalúa las características del servicio, el segundo 
evalúa el cumplimiento de sus deseos y expectativas. 
De las tres definiciones antes descritas podemos afirmar que la calidad desde el punto 
de vista del cliente es la percepción de la satisfacción que tiene respecto al bien o servicio 
recibido, mientras que desde el punto de vista del proveedor o suministrador es la característica 
o propiedad que tiene el bien o servicio que brinda, considerando las particularidades que lo 
hace distinto a otros bienes o servicios. 
Calidad de Servicio 
Según Parasuraman (citado por Henao y Tavera, 2017) establece que, la calidad de 
servicio es la comparación respecto a la excelencia o superioridad que se obtuvo del servicio, 
como resultado de un juicio que se realiza sobre la perspectiva y las ambiciones que tiene el 
consumidor. Asimismo, establece cinco criterios para valorar la calidad de los servicios: 
componentes intangibles, confiabilidad, adaptabilidad, certeza y empatía. 
2.2.4 Calidad de Servicios establecido por la SGP 
La SGP tiene potestad técnico normativa a nivel nacional y es la encargada de 
implementar la PNMGP, lidera y es responsable del Sistema de Modernización (Artículo 5-A, 
Decreto Legislativo N° 1446). La SGP tiene a su cargo distintas materias, entre ellas la calidad 
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y atención al ciudadano. En la Ilustración 1, se describe la composición de sus unidades de 
organización. 
Ilustración 1 Estructura de la SGP 
 
                        Fuente: ROF de PCM y modificatorias. 
 
Por su parte, la SSCS es la responsable de implementar normas para conseguir una 
atención de calidad, así como establecer planes y estándares sobre la mejora de la calidad de 
los servicios para las entidades peruanas (ROF de la PCM); por lo que, las entidades están 
obligadas a cumplir sin excepción, incluido SANIPES que es la entidad elegida para la presente 
investigación. 
De igual modo, el Reglamento del Sistema de Modernización, en su artículo 8° dispone 
que la calidad de la prestación de los bienes y servicios está integrada por diferentes acciones 
a lo largo de su proceso, entre las cuales se encuentran el diseño, la fase de elaboración o 




La SGP a través de la MGCS plantea seis (06) componentes para trascender en aquello 
que los ciudadanos valoran. Dichos elementos se visualizan en la Ilustración 2:  















i) Conocer las necesidades y expectativas de las personas 
Es aplicado al inicio y de forma periódica, toda vez que la información que se obtenga 
servirá como insumo para que se puedan aplicar los otros componentes que conforman el 
MGCS. En este primer componente se debe considerar lo siguiente: i) definir los medios y 
métodos para recabar las necesidades y expectativas, se incluye por ejemplo el Libro de 
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Reclamaciones; ii) procesar y sistematizar la información; iii) garantizar que la información 
sea congruente y se sustente en evidencias; iv) segmentar los resultados, por ejemplo: 
diferenciar los tipos de personas y sus necesidades, también la caracterización de los bienes y 
servicios gestionados por los ciudadanos. 
ii) Identificar el valor del servicio 
La entidad debe revisar el tipo de valor que ofrecen sus servicios, conforme a las 
expectativas y a las necesidades. También puede restructurar o crear nuevos servicios sobre los 
cuales tenga competencia legal. Para ello la entidad deberá:  
- Determinar el qué, para qué, para quién, cómo y cuándo se entregan los servicios. 
- Luego de haber segmentado con las características de los servicios, se debe enlazar 
con las necesidades y expectativas de las personas. 
- Identificar brechas para ser atendidas o en todo caso diseñar servicios nuevos, 
destinados a cubrir las necesidades y expectativas, procurando la mejor provisión 
de los servicios. 
- Analizar e identificar las oportunidades que ofrezca el entorno, procurando siempre 
el beneficio de las personas. 
- Se debe enunciar cuál es el valor público de los servicios.  
iii) Fortalecer el Servicio 
Habiendo identificado la brecha, corresponde determinar y mejorar los elementos del 
servicio en favor de las personas. Los elementos pueden ser, por ejemplo: el personal, recursos, 
proveedores, tecnología, procesos, etc. 
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iv) Medir y analizar la calidad de servicio 
Valorar los indicadores de calidad constantemente, lo cual implica determinar la 
frecuencia y los mecanismos de medición, a fin de analizar los resultados y tomar decisiones 
para la mejora de los servicios. También se definen los indicadores que impactan 
progresivamente en la satisfacción de las personas. 
v) Liderazgo y compromiso de la Alta Dirección 
Corresponde a los altos funcionarios manifestar su obligación y evidenciar su liderazgo 
con el MGCS de manera activa y visible, aplicando las siguientes acciones: i) promover la 
identificación de necesidades y expectativas e implementar una metodología; ii) asegurar los 
recursos físicos y financieros para la aplicación de la norma vigente; iii) reducir barreras de 
cambio; iv) generar espacios de traslados de experiencias con otras entidades, así como 
identificar y fortalecer la cadena de servicios. 
vi) Cultura de Calidad de Servicio. 
Busca que los ciudadanos interioricen  la calidad en sus comportamientos y actividades 
cotidianas, lo que implica que primero se identifique aquellos comportamientos que no 
coadyuven a obtener la calidad de servicios para implementar acciones de cambio. Asimismo, 
se debe estimular a las personas para que identifique propuestas de mejora respecto a la mejora 
de la calidad. Asimismo, corresponde fomentar el trabajo en equipo y también compartir el 
conocimiento entre los servidores. 
En la presente investigación se asume que se logra la calidad con la satisfacción de las 
necesidades, deseos y expectativas a través de los servicios brindados por SANIPES. Dichos 
servicios están vinculados a los procesos misionales de la entidad. La aplicación de los seis 
componentes del MGCS comprende cuatro etapas, presentadas en la Ilustración 3: 
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Ilustración 3: Etapas del MGCS 
               
  Fuente: Norma Técnica de Calidad, pág. 11. 
 
La primera etapa comprende a su vez los cuatro pasos: i) priorización de los servicios 
para la aplicación de la Norma Técnica de Calidad y ii) designación del Equipo, iii) definición 
del alcance y iv) identificación de la cadena de valor del servicio. 
En el año 2020, se evidencia que SANIPES ha implementado el segundo paso, al 
conformar su Equipo de Trabajo a través de la RGG N° 28-2020-SANIPES-GG, de fecha 01 
de junio de 2020; sin embargo, en la resolución no se evidencia la priorización de los servicios, 
que corresponde al primer paso. 
Adicionalmente, se precisa que el proceso de implementación de la Norma Técnica de 
Calidad debe efectuarse  de manera paulatina a través de cuatro (4) tramos. Para el caso de 
SANIPES, le corresponde a partir del año 2021 porque pertenece al Tramo II y se sujeta al 




2.2.4 Satisfacción, Satisfacción del Cliente  
Satisfacción 
Según Kottler (2003), refiere que la satisfacción es una condición anímica que se 
compara sobre el resultado percibido de un producto con las expectativas. 
El Diccionario de la lengua española, 23.ª ed., [versión 23.3 en línea] define satisfacción 
como el “Cumplimiento del deseo o del gusto”. 
Allardt 1976 (citado en Ossa, 2005) propone que existen factores que determinan la 
dependencia del bienestar y la satisfacción, son los siguientes: tener cosas materiales, 
relacionarse a través del afecto y la autorrealización que se logra a través de estudios y las 
habilidades adquiridas. 
De este modo, podemos entender que la satisfacción se encuentra relacionada 
directamente con el consumación de las expectativas que una persona desea respecto al servicio 
obtenido. 
 
Cuadro N° 1: Cronograma del Tramo II 
Sensibilización y capacitación  abril a mayo 2021 
Implementación de la Norma Técnica junio 2021 
Etapa I 30 días desde la implementación 
Etapa II 45 días desde la conformidad de la etapa I 
Etapa III y IV mayo 2022 
Fuente: Art. 2 de la Norma Técnica de la Calidad, actualizada en abril de 2021 
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Satisfacción del Cliente 
Según Sánchez y Sánchez (2016), señala que  la satisfacción de los usuarios y/o clientes 
debe ser valorada por las empresas y organizaciones, ya que ellos recomendarán sus servicios 
siempre y cuando perciban una buena imagen de la empresa y en consecuencia permitirá 
obtener una buena rentabilidad. 
En ese sentido, corresponde realizar el seguimiento de la percepción de los clientes 
respecto al grado de cumplimiento de sus expectativas y necesidades (ISO, 9000:2015). 
De igual modo, la satisfacción del cliente se determina con la consumación de lo 
económico ("Customer Alliance Resources", s.f.) 
De estas tres definiciones advertimos que nuevamente se establece que la percepción 
de las personas es importante, por lo que las empresas deben valorar y realizar el seguimiento 
a la satisfacción del cliente con el propósito de cumplir sus expectativas y necesidades. 
Asimismo, se puede inferir que la satisfacción del cliente redunda inmediatamente en la 
rentabilidad de la organización, pues contribuye a mejorar su imagen. 
2.2.5 Administrado 
En el caso peruano, se considera administrado a “quienes lo promuevan como titulares 
de derechos o intereses legítimos individuales o colectivos”, así también son aquellos que, sin 
haber iniciado el procedimiento administrativo, poseen derechos o intereses legítimos que 
pueden resultar afectados por la decisión a adoptarse (Art. 62, TUO LEPAG). 
De esta definición podemos afirmar que, en el marco de la presente investigación, el 
administrado es el ciudadano quien realiza una valoración sobre la calidad del servicio recibido 
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por SANIPES, como resultado de una solicitud tramitada a través de un procedimiento 
administrativo que forma parte del TUPA de SANIPES. 
2.2.6 Conductores que impactan en la satisfacción de las personas 
Son atributos medibles y se encuentran presentes en la entrega de los servicios; 
asimismo impactan directamente en la satisfacción de las expectativas, deseos y necesidades 
de las personas. (SGP, 2021). La SGP nos proporciona seis (06) conductores, los cuales se 












Fuente: Elaboración propia, información extraída de la Norma Técnica de Calidad 
Ilustración 4: Conductores de la Satisfacción 
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Trato profesional durante la atención 
Son los actos que realiza el servidor público y la disposición que muestra al momento de 
entregar los servicios, dicha entrega se puede realizar mediante los diversos canales que cuenta 
la entidad. Este conductor se muestra en el profesionalismo, en la empatía, en la igualdad de 
trato, en el conocimiento del servicio. 
Información 
 Es la capacidad que deben tener los servidores de brindar información a los usuarios 
haciendo uso de un lenguaje sencillo, preciso y oportuno, también está referido a establecer 
una comunicación sencilla y clara sobre los requerimientos, así como conocer el estado de un 
trámite antes y durante su ejecución. Adicionalmente, este conductor está orientado a escuchar 
a las personas para optimizar la entrega de los bienes o servicios de una entidad, por lo que 
ellos deben tener a su disposición una casilla de sugerencias, un libro de reclamos, entre otros 
instrumentos para emitir sus opiniones. 
Tiempo de provisión 
Es el periodo transcurrido para obtener el servicio brindado por una entidad pública, el 
tiempo se contabiliza desde que el ciudadano espera para ser escuchado en los distintos medios 
de atención hasta obtener el resultado de la gestión, también se considera las veces que tuvo 
que contactarse con la entidad. Cabe mencionar que es importante la ejecución del servicio en 
los  plazos establecidos. 
Resultado de la gestión/entrega 
Está referido a la capacidad de brindar los servicios de forma adecuada. Dicha capacidad 
se muestra desde el contacto inicial con la persona hasta la entrega del servicio. Este 
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componente incide en la aplicación adecuada y eficiente de los procesos, procedimientos y 
mandatos legales y sobre todo en establecer un costo razonable por el servicio brindado. 
Accesibilidad 
Es la facilidad que tienen las personas, los administrados o los ciudadanos para acceder 
a los servicios a través de los diferentes medios de atención. Este conductor presenta algunos 
aspectos que se deben tener en cuenta tales como: seguridad integral de los lugares donde se 
brindara los servicios, la infraestructura (que comprende la física, tecnológica y virtual), los 
horarios accesibles que posibilitan a las personas a elegir entre uno y otro horario según su 
comodidad para realizar sus consultas y recibir los servicios. Es importante señalar que también 
se considera la prestación de servicios en lengua originaria, sistemas de lectura o escritura 
táctil, entre otros. 
Confianza 
Este conductor se refiere a la legitimidad que la entidad genera entre las personas. Al 
mismo tiempo, este conductor puede verse afectado al presentarse alguna circunstancia o 
situación que modifique el resultado de la gestión del servicio. 
2.2.7 SANIPES: funciones y los servicios que brinda 
La Ley N° 30063, de fecha 10 de julio de 2013, crea el SANIPES como un organismo 
técnico especializado perteneciente al Ministerio de la Producción (también conocido como 
PRODUCE). 
SANIPES está encargado de normar, supervisar y fiscalizar las actividades de sanidad 
e inocuidad pesquera, acuícola y de piensos de origen hidrobiológico. Tiene personería jurídica 
30 
 
de derecho público interno, con autonomía técnica, funcional, económica, financiera y 
administrativa, se constituye un pliego presupuestal. 
Asimismo, también tiene competencia en aquellos servicios complementarios y 
vinculados que brindan los agentes públicos o privados relacionados con el sector de la pesca 
y acuicultura, conforme a las normas sanitarias y fitosanitarias internacionales (Art. 3, Ley N° 
30063).  
Las funciones sustantivas de SANIPES derivan principalmente de la Ley N° 30063 y se 
complementan con otras normas del Sector Producción. Las funciones sustantivas están 
referidas al grupo de actividades que ejecuta una entidad para cumplir con su misión y su 
objetivo institucional (Glosario de términos, LOE); por lo que, recaen necesariamente en los 
órganos de línea. Para el caso de SANIPES, las funciones sustantivas se ejecutan a través de 
sus cuatro (04) órganos de línea. 
Asimismo, el Reglamento de Organización y Funciones (ROF) establece la estructura 
orgánica de una entidad y contiene las competencias, las cuales se recogen de normas legales; 
así mismo incluye funciones generales, y  específicas, detallando además las relaciones de 
dependencia y coordinación (art. 43, LOE). Al respecto, el ROF de SANIPES se aprueba a 
través del Decreto Supremo N° 009-2014-PRODUCE y se modifica a través del Decreto 
Supremo N° 003-2017-PRODUCE. En ese sentido, de acuerdo a lo establecido por la SGP, 
toda entidad se organiza en “unidades de organización” que a su vez estas pertenecen a tres 
niveles; para el caso de SANIPES, se precisa que cuenta con 27 unidades de organización tal 




Cuadro N° 2: Unidades de Organización de SANIPES 
Fuente: Elaboración propia, información extraída del ROF de SANIPES. 







Ilustración 5: Organigrama de SANIPES 
Fuente: Elaboración propia, información extraída del ROF de SANIPES. 
* Información extraída del DL N° 1402. 






Fuente: Elaboración propia, información extraída del portal institucional de SANIPES. 
 
Ilustración 6 : Oficinas Desconcentradas de SANIPES 
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2.2.8 Los servicios no prestacionales vigentes de SANIPES 
Tal como lo estable la Norma Técnica de la Calidad, el grupo de servicios no 
prestacionales que tiene una entidad se encuentran disponibles en los servicios denominados 
procedimientos administrativos, en los s.p.e y en los s.n.e (SGP, 2021). En ese sentido, se puede 
afirmar que SANIPES brinda Servicios no prestacionales porque cuenta con procedimientos 
administrativos y s.p.e incorporados en su TUPA (aprobado por Decreto Supremo No 025-
2015-PRODUCE, de fecha 15 de diciembre de 2015) y también cuenta con s.n.e establecidos 
en su TUSNE  (aprobado por RDE N° 024-2016-SANIPES/DE, de fecha 14 de marzo de 2016). 
Entonces, para referirnos al conjunto de  procedimientos administrativos y s.p.e - los 
denominaremos “servicios de SANIPES”, los cuales se vinculan principalmente con  funciones 
sustantivas ejercidas por la DHCPA, cuyas funciones se muestran en el Anexo 01 del presente 
trabajo.  
Asimismo, según el reglamento de la Ley N° 30063, podemos identificar que los 
servicios que brinda SANIPES se agrupan en tres (03) tipos: Documentos Habilitantes, 







De otro lado, en el Anexo N° 02 se muestra la definición de los principales términos 
técnicos que se usan en los servicios que brinda SANIPES. 
Ilustración 7: Los tipos de Servicios de SANIPES 
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Ahora bien, es importante conocer que el TUPA de SANIPES inicialmente establecía un 
total cincuenta y dos (52) procedimientos administrativos (incluido el de acceso a la 
información) y cinco (05) s.p.e. Posterior a la fecha de aprobación del TUPA, algunos 
procedimientos administrativos han sido simplificados y modificados. También se han 
eliminado diez (10) procedimientos administrativos y un (01) s.p.e.  La secuencia cronológica 
de las normas que han contribuido a la simplificación se describe en el Anexo N° 03 del 
presente trabajo. 
Es así que para el inicio del periodo 2020, SANIPES brindaba cuarenta y un (41) 
procedimientos administrativos (excluyendo el de acceso a la información) y cuatro (04) s.p.e. 
Este universo forma parte de la investigación del presente trabajo. Asimismo, es necesario 
precisar que, de enero a setiembre, treinta (30) servicios se realizan a través de las plataformas 
de SANIPES y quince (15) se tramitan por la Ventanilla Única de Comercio Exterior (VUCE), 
tal como se muestra en el Cuadro N° 03: 
Cuadro N° 3: Plataformas disponibles para la atención de los servicios de SANIPES 
Mesa de Partes SANIPES VUCE 
P.A N°: 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 15, 
16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 26, 27, 28 y 
29. 
S.P.E N°: 1, 2, 3 y 4 
P.A N°: 25, 30, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 
38, 39, 40, 41, 42 y 43 
30 servicios tramitados ante SANIPES 15 servicios tramitados ante la VUCE 
Fuente: Elaboración propia, información extraída del portal institucional de SANIPES. 
 
Sin embargo, el 16 de setiembre, a través del Decreto Supremo No 017-2020-
PRODUCE se dispuso que algunos procedimientos administrativos pasen a ser s.p.e, el detalle 




Cuadro N° 4:Lista de P.A que se convirtieron en S.P.E 
P.A N° 29 Se convirtió en el 5to s.p.e 
P.A N° 40 Se convirtió en el 6to s.p.e  
P.A N°: 30, 31, 34, 37, y 41 Se unificaron y convirtieron en el 7mo s.p.e  
Fuente: Elaboración propia, información extraída del D.S No 017-2020-PRODUCE 
 
Tal como se ha podido evidenciar en el Cuadro N° 04 se dieron cambios en los servicios, 
los cuales no han sido actualizados y publicados de una forma clara en el Portal Web 
Institucional, en el Portal de Transparencia Estándar (PTE) o en el Portal de Servicios al 
Ciudadano y Empresas (PSCE), tampoco se visualiza algún comunicado sobre la gratuidad de 
los servicios en favor de los administrados y mucho menos se encuentra publicado en el periodo 
2020 algún acto administrativo que simplifica o actualiza dichos cambios.  
En ese sentido, en el presente trabajo proponemos, en base a las normas vigentes el 
nuevo listado de los servicios que brinda SANIPES (exceptuando el de acceso a la 
información), los cuales ascenderían a treinta y cuatro (34) procedimientos administrativos y 
siete (07) s.p.e. De este nuevo universo, se precisa que, veintinueve (29) servicios se realizan 
a través de la Mesa de Partes de SANIPES y doce (12) se tramitan por la VUCE, tal como se 
muestra en el Cuadro N° 05: 
Cuadro N° 5: Plataformas de atención de los servicios vigentes de SANIPES  
Mesa de Partes SANIPES VUCE 
P.A N°: 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 15, 
16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 26, 27 y 28 
S.P.E N°: 1, 2, 3 y 4 
P.A N°: 25, 32, 33, 35, 36, 38, 39, 42 y 43 
S.P.E N°: (5to, 6to y 7mo) * 
29 servicios tramitados ante SANIPES 12 servicios tramitados ante la VUCE 
Fuente: Elaboración propia, información extraída del TUPA de SANIPES. 




Resulta pertinente señalar que los 29 servicios actualmente tramitados por la Mesa de 
Partes están vinculados con la autorización de instalación de plantas, licencias de operación, 
habilitación sanitaria para determinados recursos o productos hidrobiológicos y permiso de 
pesca para las embarcaciones, así como registros de importador, exportador o comercializador. 
En ese sentido, los 29 servicios no califican para ser tramitados por la VUCE, ya que dicho 
sistema solo permite los trámites involucrados con operaciones de comercio exterior. Por lo 
tanto, podemos afirmar que, SANIPES ha incorporado todos sus procedimientos vinculados 
con el comercio exterior a la plataforma VUCE; que actualmente son 12 trámites, tal como se 
ha descrito anteriormente en el Cuadro N°05.  
Asimismo, se ha identificado que veintiséis (26) pertenecen a Habilitación Sanitaria, 
cinco (05) a Registro Sanitario y diez (10) a Certificación Sanitaria, tal como se muestra en el 
Cuadro N° 06: 
Cuadro N° 6: Los servicios de SANIPES según su función sustantiva 
1) Habilitación Sanitaria 
2) Registro 
Sanitario 
3) Certificación Sanitaria 




P.A N°: 2, 3, 4, 5, 
6, 18, 19, 20, 21, 
22, 23, 24 
 
  
P.A N°: 7, 8, 9, 10, 
11, 12, 13, 15, 16, 17 
S.P.E N°: 1,2,3 y 04 
P.A N°: 25, 26, 
27 y 28 
S.P.E N°:(5to) * 
P.A N°:  32, 33, 
35, 36, 38, 39, 
42 y 43 
S.P.E N°: (6to 
y 7mo) * 
12 en total 14 en total 5 en total 8 en total 2 en total 
Fuente: Elaboración propia, información extraída del TUPA de SANIPES. 
*Conforme al artículo 2 del D.S No 017-2020-PRODUCE. 
 
Los nombres de los servicios y el tiempo de tramitación de los treinta y cuatro (34) 
procedimientos administrativos y siete (07) s.p.e vigentes para el año 2020 y que además son 
materia de investigación del presente trabajo se listan en el Anexo N° 04. 
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Asimismo, es importante precisar que todos los servicios de Habilitación Sanitaria son 
los únicos que requieren de inspección y su tiempo de atención es de 12 a 18 días. Dicha 
inspección la realiza el personal de la DSFPA a través de la catorce (14) Oficinas 
desconcentradas a nivel nacional; mientras que, el tiempo de atención de los servicios de 
Registro Sanitario es de 7 a 10 días y el tiempo de atención de los servicios de certificación 
oficial es de 3 días. 
2.2.9 La Calidad de servicio de SANIPES desde su creación 
De la revisión del ROF y de la estructura orgánica, podemos advertir que desde el 2014 
hasta el 2019, la entidad no contaba con una oficina (segundo nivel) o una unidad de 
organización (tercer nivel) a cargo de la “Atención al Ciudadano”; sin embargo, encontramos 
una función específica en la Gerencia General, que es la encargada de guiar, estructurar y 
ordenar los servicios de orientación y atención al ciudadano.   
En el 2015, la entidad contaba con la ISO/IEC 17025, otorgada a sus laboratorios, con la 
ISO/IEC 17020, sobre los requisitos que las entidades de inspección deben cumplir para 
evidenciar sus competencias y resultados, también contaba con la ISO 9001:2008 que se aplica 
a los sistemas de gestión de calidad (SGC) y con las Cartas de Servicio: UNE 93200 que es 
una herramienta de atención y de gestión de la calidad basada y orientada en las expectativas 
de los Administrados. Estas tres acreditaciones estuvieron vigentes hasta el 2017. Actualmente, 
la entidad está trabajando para implementar un Sistema de Gestión de la Calidad que contemple 
los componentes requeridos en la Norma Técnica de la Calidad. Del mismo modo resultaría 
complementario volver a obtener a futuro una certificación ISO 9001:2015 en los servicios de 
Certificación Sanitaria que son los más demandados. 
Asimismo, podemos advertir que, en febrero de 2016 SANIPES aprueba el 
Procedimiento de Atención al Ciudadano (P09-SIG-SANIPES), en el que se establecen los 
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lineamientos sistémicos para la atención al administrado de acuerdo con su Sistema Integrado 
de Gestión, se describe la atención de consultas, reclamos y quejas, así como la aplicación de 
una encuesta de satisfacción (P09-SIG-SANIPES-03), la cual se encuentra en el Anexo N° 05 
de la presente investigación. Sin embargo, el mencionado procedimiento se encuentra 
desfasado, no contiene la estructura, el contenido y los formatos obligatorios establecidos en 
el 2018 por la SGP, en el marco de la Gestión Por Procesos.   
En el mismo año, se resalta que la entidad estableció su “Plan para Mejorar la Calidad de 
Atención a la Ciudadanía”, a través de la RSG N° 021-2016-SANIPES/SG, aprobada el 12 de 
diciembre de 2016; cuya vigencia y aplicación obligatoria quedó sin efecto al aprobarse la 
Norma Técnica de Calidad en el 2019, la misma que fue actualizada en el 2021.  
De igual modo, en el 2018 se conforma el Equipo de Mejora Continua (EMC) a través 
del artículo 3 de RDE N° 030-2018-SANIPES-DE. La conformación del EMC se encuentra en 
el marco del Decreto Supremo N° 007-2011-PCM, que aprueba la “Metodología de 
Simplificación Administrativa”, la cual incluye actividades para mejorar los procedimientos 
administrativos y s.p.e. Asimismo, el mencionado equipo está conformado por: i) un 
especialista en procesos, ii) un especialista legal, iii) un especialista de costos, iv) un 
especialista en sistemas y programación, v) un responsable los procedimientos administrativos 
y s.p.e de cada órgano de línea, vi) un responsable de la Mejora de Atención al ciudadano. 
Posteriormente, se constituye el Equipo Técnico del ACR de SANIPES el 17 de octubre 
de 2017 a través de la RSG Nº 0015-2017-SANIPES/SG y se reconstituye en el 2019 a través 
de la RGG Nº 004-2019-SANIPES/GG. El equipo tiene la labor de aplicar el Análisis de 
Calidad Regulatoria (ACR) únicamente a los procedimientos administrativos; es decir, su labor 
es registrar, suprimir o sintetizar aquellos que resulten improcedentes, indebidos,  
injustificados, desproporcionados, irrelevantes o no se encuentren adecuados a la Ley N° 
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27444-LPAG o a las normas con rango de ley que les sirven de sustento, conforme a lo 
dispuesto en el artículo 2 del Decreto Legislativo N° 1310. 
En ese sentido, es necesario resaltar que los servicios vigentes de SANIPES se debe a la 
labor del Equipo Técnico del ACR de SANIPES.   
2.2.10 La Calidad de Servicio de SANIPES en el 2020  
Lo primero que se destaca es que el 14 de enero se aprueban lineamientos para  el uso 
del certificado digital mediante la RGG N° 03-2020-SANIPES/GG. Dichos lineamientos 
tienen por finalidad coadyuvar al proceso de modernización y la simplificación administrativa, 
haciendo uso de las tecnologías; en ese sentido la firma digital hace uso en los certificados 
digitales y se utilizan en todos los documentos electrónicos que se emite la entidad.  
Asimismo, la atención al ciudadano en SANIPES se llevó a cabo de forma presencial de 
enero a marzo, con un total de 1071 atenciones, según la Memoria Anual del 2020. Sin embargo 
debido al Estado de Emergencia Nacional (EEN) a causa del COVID -19, el 05 de mayo se 
aprobaron los protocolos para controlar la propagación de COVID-19 en las oficinas de 
Trámite Documentario y Atención al Ciudadano de la entidad, mediante la RGG N° 020-2020-
SANIPES-GG.  
Adicionalmente, en el periodo 2020 se brindó facilidades a los administrados para 
continuar realizando sus trámites y protegerlos de un posible contagio, por lo que se dispuso 
horarios para la recepción de forma presencial y la priorización de la atención virtual y 
telefónica. Las disposiciones específicas se detallan en el Comunicado N° 070-2020-SANIPES 
(Anexo N° 06) y en el Comunicado N° 077-2020-SANIPES (Anexo N° 07). 
Del mismo modo, otro documento de gestión en beneficio de la atención al ciudadano es 
la Directiva para la notificación de actos administrativos, la cual es  aprobada el 21 de mayo a 
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través de la RGG N° 26-2021-SANIPES-GG. En ella se establece que la notificación dirigida 
al correo electrónico del administrado se entiende como válida al recibir la respuesta de 
recepción del administrado y de no recibirse respuesta, se efectúa la notificación personal. 
Adicionalmente, la citada directiva señala que las notificaciones realizadas por correo 
electrónico también contienen la firma y certificados digitales. 
Por otro lado, se resalta que el 27 de mayo se conformó una unidad funcional (cuarto 
nivel) denominada: Unidad Funcional de Orientación, Atención al Ciudadano y Gestión 
Documental (en adelante: UFOACGD) a cargo de la Gerencia General, a través de la RGG N° 
027-2020-SANIPES/GG, en cuya norma se establecen doce (12) funciones específicas para la 
UFOACGD, de manera que se pueda fortalecer e institucionalizarse. Dichas funciones se 
encuentran en el Anexo N° 08 del presente trabajo.  Es importante precisar que la UFOACGD 
se subdivide en las siguientes Áreas: Mesa de Partes, Atención al Ciudadano, Central 
Telefónica. 
 Otro avance importante es que en el periodo 2020, el Libro de Reclamaciones se 
encuentra disponible en el portal institucional, tal como se muestra en el Anexo N° 09.  
Respecto a la calidad de servicios es importante destacar que el 01 de junio se conformó 
el Equipo de Trabajo para la Gestión de la Calidad de Servicios en SANIPES, a través de la 
RGG N° 28-2020-SANIPES-GG. Asimismo, el equipo está presidido por la Gerencia General 
con integrantes de los órganos de línea y sus órganos de asesoramiento. 
Es importante resaltar que, el 14 de julio se dispuso lineamientos para implementar 
medidas para la gestión de recursos humanos ante la COVID-19, aprobada mediante RGG N° 
029-2020-SANIPES/GG. Dichos lineamientos tienen por finalidad garantizar la continuidad 
de las funciones de la entidad, así como  determinar la modalidad de trabajo, la programación 
de las actividades, conocer el estado de salud de los trabajadores, entre otros. De igual modo 
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se precisa que la mayor parte del personal realizó trabajo remoto durante el 2020, mientras que 
el personal que interviene en la provisión de servicios realizó trabajo presencial y mixto, en ese 
grupo se encuentra los evaluadores (DHCPA) y los inspectores (DSFPA). 
Respecto a la Gestión Documental es preciso señalar que el 30 de diciembre se aprobó la 
Directiva del Sistema de Gestión Documental mediante RGG N° 045-2020-SANIPES/GG que 
tiene como finalidad garantizar la eficiencia, eficacia, transparencia e interoperabilidad de los 
documentos en SANIPES. En dicha directiva se establecen disposiciones para la recepción 
física y virtual, cuya característica de esta última abarca la Plataforma de Interoperabilidad del 
Estado (PIDE), la VUCE y por correo electrónico. 
Sobre la implementación de la Gestión por Procesos, se señala que durante el 2020 la 
entidad aún no cuenta con un Mapa de procesos y tampoco con un Manual de Procedimientos 
(MAPRO) publicado en el PTE, tal como se evidencia en el Aviso de Sinceramiento publicado, 
el cual que se encuentra en el Anexo N° 10 del presente trabajo. 
Finalmente, se destaca que durante el periodo de investigación, SANIPES gestionó y 
desarrolló eventos de divulgación y webinar, sobre FPBR, presentación del Informe de Sanidad 
Acuícola, se suscribió el compromiso de integridad con la PCM a través de su Secretaría de 
Integridad Pública, se difundió el  Reglamento de Infracciones y Sanciones Sanitarias 
Pesqueras y Acuícolas y otras normas en materia sanitaria , sumando un total de quince eventos, 
según lo señalado en la Memoria Anual para el periodo de investigación del presente trabajo. 
2.2.11 Fiscalización en procesos basada en riesgos (FPBR) y su beneficio en la 
calidad de servicio 
En agosto del 2020, la entidad aprobó el modelo “Fiscalización en Procesos Basada en 
RIESGOS-FPBR”, aprobado por la RPE Nº 029-2021-SANIPES/PE. Se modificó el modelo 
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de certificación lote a lote, por el modelo de la prevención; es decir, controlando los procesos 
en las plantas procesadoras de recursos hidrobiológicos. Dicho modelo se basa sobre los riesgos 
de la infraestructura, riesgos de la gestión y riesgos de la materia prima procesada; con el fin 
de establecer requisitos sanitarios que deben ser autocontrolados y un programa de 
fiscalización acorde con sus riegos. Al cierre del 2020 se lograron clasificar 29 plantas 
procesadoras con el nuevo enfoque.  
Asimismo, la FPBR generó la automatización de la entrega del servicio de Certificación 
sanitaria de exportación (TUPA 30) y se empezaron a atender las solicitudes de manera 
automática; generándose un certificado digital con elementos de seguridad, firma digital, el 
código QR, el código numérico y almacenamiento en el servidor SANIPES. La automatización 
del mencionado servicio ha sido muy apreciada por los administrados, ya que contribuyó al 
comercio internacional por países de la Unión Europea y de América Latina. 
Capítulo III: Metodología 
3.1 Enfoque, alcance y diseño 
3.1.1 Enfoque 
El presente trabajo de investigación tiene enfoque cualitativo porque evalúa el desarrollo 
de los acontecimiento de forma natural, por lo que no puede existir manipulación de la realidad 
Corbetta, 2003 (citado en Hernández, Fernández y Baptista, 2014). Además, la presente 
investigación permite explicar y comprender los fenómenos, a través de la percepción y 




3.1.2 Alcance  
El alcance es explicativo porque se pretende  encontrar  los factores de eventos físicos o 
sociales. Tiene como finalidad explicar  cómo surge un evento y en qué situaciones se ejecuta, 
así como conocer la relación de las variables Hernández, Fernández y Baptista, 2014. (p.  74).   
La presente investigación consiste en explicar de qué manera la calidad del servicio impacta 
en la satisfacción de los administrados de SANIPES. 
3.1.3  Diseño 
El diseño de la investigación es fenomenológico, puesto que la cuestión primordial es 
explorar, describir y comprender las experiencias de los administrados con respecto a la calidad 
de servicio brindada por una entidad pública, identificando los elementos recurrentes se sus 
vivencias, en coherencia por lo señalado por Hernández et al. (2014). 
3.2 Matrices de alineamiento 
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3.2.1 Matriz de consistencia  
Preguntas Objetivos Metodología 
General 
¿De qué manera la calidad del servicio impacta en la satisfacción de 
los administrados de SANIPES, durante el periodo 2020? 
Específicas 
¿De qué manera el trato profesional durante la atención impacta en la 
satisfacción de los administrados de SANIPES, durante el periodo 
2020? 
¿De qué manera la información impacta en la satisfacción de los 
administrados de SANIPES, durante el periodo 2020?  
¿De qué manera el tiempo de provisión impacta en la satisfacción de 
los administrados de SANIPES, durante el periodo 2020?  
¿De qué manera el resultado de la entrega del servicio impacta en la 
satisfacción de los administrados de SANIPES, durante el periodo 
2020?  
¿De qué manera la accesibilidad impacta en la satisfacción de los 
administrados de SANIPES, durante el periodo 2020? 
¿De qué manera la confianza impacta en la satisfacción de los 
administrados de SANIPES, durante el periodo 2020? 
General:  
Explicar de qué manera la calidad del servicio impacta en la satisfacción de 
los administrados de SANIPES, durante el periodo 2020. 
Específicos 
Explicar de qué manera el trato profesional durante la atención impacta en 
la satisfacción de los administrados de SANIPES, durante el periodo 2020. 
Explicar de qué manera la información impacta en la satisfacción de los 
administrados de SANIPES, durante el periodo 2020. 
Explicar de qué manera el tiempo de provisión impacta en la satisfacción de 
los administrados de SANIPES, durante el periodo 2020. 
Explicar de qué manera el resultado de la entrega del servicio impacta en la 
satisfacción de los administrados de SANIPES, durante el periodo 2020. 
Explicar de qué manera la accesibilidad impacta en la satisfacción de los 
administrados de SANIPES, durante el periodo 2020. 
Explicar de qué manera la confianza impacta en la satisfacción de los 





Población: 2 directivos, 30 evaluadores 
de procedimientos administrativos, 19 
profesionales de la Gerencia General y 
20 administrados 
Muestra: 1 directivos, 2 evaluadores, 6 
profesionales de Gerencia General y 6 
administrados 
Técnica: Entrevista a profundidad 
Instrumento: Guía de preguntas 





3.2.2 Matriz de operacionalización de objetivos específicos 
Objetivos específicos Indicadores Ítems de la entrevista a profundidad 
Explicar de qué manera el trato profesional 
durante la atención impacta en la satisfacción 
de los administrados de SANIPES, durante el 
periodo 2020. 
Servidores explican cómo es su trato profesional durante la 
atención con los administrados. 
a) ¿Cómo es el trato profesional durante la atención que brinda a los administrados?, b) ¿qué 
cualidades resaltan en su trato? 
Administrados explican su satisfacción o no con el trato 
profesional recibido durante la atención. 
a) ¿Se considera satisfecho con el trato profesional recibido durante la atención por el personal 
de SANIPES?, b) ¿el trato ha sido profesional y empático? 
Explicar de qué manera la información 
impacta en la satisfacción de los 
administrados de SANIPES, durante el 
periodo 2020. 
Servidores explican cómo se brinda la información a los 
administrados. 
a) ¿Cómo se brinda la información a los administrados?, b) ¿qué consideraciones se tienen en 
cuenta al momento de brindar información? 
Administrados explican su satisfacción o no con la información 
brindada en la prestación del servicio. 
a) ¿Se considera satisfecho con la información recibida?, b) ¿la información recibida ha sido 
útil, sencilla, precisa, clara?  
Explicar de qué manera el tiempo de 
provisión impacta en la satisfacción de los 
administrados de SANIPES, durante el 
periodo 2020. 
Servidores explican cómo impacta el tiempo de provisión en la 
prestación del servicio 
a) ¿Considera que el tiempo de provisión se ha dado en un plazo razonable? 
 
Administrados explican su satisfacción o no con el tiempo de 
provisión en la prestación del servicio 
a) ¿Se considera satisfecho con el tiempo de provisión en la entrega del servicio?, b) ¿ha sido 
en un plazo de provisión razonable?  
Explicar de qué manera el resultado de la 
entrega del servicio impacta en la satisfacción 
de los administrados de SANIPES, durante el 
periodo 2020. 
Servidores explican cómo se realiza la entrega del servicio a) ¿Cómo considera el resultado de la entrega del servicio?, b) ¿Qué aspectos del servicio 
considera que se deberían mejorar?  
Administrados explican su satisfacción o no con la entrega del 
servicio 
a) ¿Se considera satisfecho con el resultado de la entrega del servicio?, b) ¿Qué aspectos de la 
entrega del servicio considera que se deberían mejorar?  
Explicar de qué manera la accesibilidad 
impacta en la satisfacción de los 
administrados de SANIPES, durante el 
periodo 2020. 
Servidores explican cómo se aplica la accesibilidad a) ¿Cuántos canales de atención de procedimientos administrativos (TUPA) tiene SANIPES y 
cuáles son los horarios?, b) ¿Considera que los canales de atención a los administrados son 
accesibles?, c) ¿Qué canales de atención deberían mejorarse e incorporarse 
Administrados explican su satisfacción o no con la accesibilidad 
ofrecidos en la prestación del servicio 
a) ¿Se considera satisfecho con los canales de atención ofrecidos por la entidad?, b) ¿Han sido 
suficientes los canales? 
Explicar de qué manera la confianza impacta 
en la satisfacción de los administrados de 
SANIPES, durante el periodo 2020. 
Servidores explican cómo se refleja la confianza de SANIPES en 
la satisfacción de los administrados 
¿Considera que SANIPES refleja confianza en la atención de los procedimientos 
administrativos? 
Administrados explican su confianza hacia SANIPES a) ¿Considera que SANIPES le transmite confianza? 
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3.3 Población y muestra 
La población se define como el grupo de todos los casos que se asemejan con una lista 
de especificaciones según Lepkowski (citado por Hernández, 2014), está conformada por 02 
directivos, uno de ellos perteneciente a la SDHPA y el otro a la SDCPA,  30 evaluadores de 
procedimientos administrativos de la DHCPA, 19 profesionales de la Gerencia General que 
tiene a cargo las funciones de orientación al ciudadano y 20 administrados vinculados a los 
procedimientos administrativos con mayor demanda, los que generan mayor impacto en la 
economía, además dichos procedimientos se tramitan a nivel nacional; por lo que un 
administrado puede solicitar diversos servicios de SANIPES en cualquiera de las oficinas 
desconcentradas de la entidad. 
El tipo de muestreo fue no probabilístico y la muestra de expertos fue necesaria debido a 
la naturaleza cualitativa de la investigación y el diseño de tipo investigación – acción; por lo 
que se requería contar con la opinión de participantes con amplia experiencia y conocimiento 
de los temas que aborda la investigación (Hernández, et al., 2014).  
La muestra por conveniencia de la presente investigación está compuesta por 01 
directivo, 01 Evaluador de la SDHPA, 01 Evaluador de la SDCPA, 06 profesionales de la 
Gerencia General: entre ellos 02 recepcionistas, 01 auxiliar de trámite documentarios y 01 
especialista en atención al ciudadano y 02 asistentes en atención al ciudadano y 06 
administrados a nivel nacional, que tramitan con frecuencia diversos servicios, en coherencia 
con Hernández et al. (2014)  quienes plantean que la mencionada muestra se obtiene por los 
casos de fácil acceso. 
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3.4 Técnicas e instrumentos  
Hernández et al. (2014) establece que la entrevista es un intercambio de información 
cualitativa, se caracteriza por ser acogedor y flexibilizado. La reunión entre el entrevistador y 
el entrevistado es íntima, flexible y abierta. El presente documento desarrolla la técnica de la 
entrevista porque requiere investigar la información obtenida a través de las preguntas y 
respuestas que se logra en una entrevista respecto a un tema en particular, Janesick, 1998 
(citado en Hernández et al., 2014). 
La guía de preguntas para la entrevista a profundidad aplicada será semiestructurada, en 
coherencia Grinnell y Unrau 2007 (citado en Hernández et al., 2014) quienes señalan que las 
entrevistas semiestructuradas se sujetan a una serie de interrogantes, las cuales pueden 
incrementarse en la entrevista a fin de profundizar y lograr obtener mayor información de los 
involucrados. 
3.5 Aplicación de los instrumentos  
Para recopilar la información se realizaron las siguientes acciones: 
• Se solicitó la autorización con las autoridades de SANIPES, vía correo electrónico. 
• Se contactó por vía a los directivos, profesionales de atención al ciudadano, 
profesionales de gerencia general y administrados para aplicar la entrevista a 
profundidad. 
• Los directivos, profesionales de atención al ciudadano, profesionales de gerencia 
general y administrados confirmaron su partición. 
• Las encuestas (Anexo N° 11) se aplicaron del 9 al 13 de noviembre del 2020, a través 
de llamadas telefónicas. Los encargados realizaron el siguiente protocolo: 
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✓ Saludar cordialmente a los entrevistados. 
✓ Solicitar la anuencia de los entrevistados para la ejecución de la entrevista. 
✓ Informar sobre la razón del estudio. 
✓ Explicar la relevancia de la veracidad en las respuestas. 
✓ Agradecer por  la predisposición, resaltando que la participación es valiosa 




Capítulo IV: Resultados y análisis 
4.1 Resultados y análisis de la variable Calidad de Servicio 
N° Ítems Percepciones de los Servidores de SANIPES  
01  a) ¿Cómo es el trato 
profesional durante la atención 
a los administrados? 
 
 
b) ¿qué cualidades resaltan en 
su trato? 
a) Servidores de la Mesa de Partes explican cómo es su trato durante la atención  
● Accesible, amigable, cordial y rápido. 
● Vocación de servicio, rapidez y eficiencia.  
● La celeridad en brindar información sobre el seguimiento de un trámite, ya que es una consulta bastante recurrente. 
● Igualdad de trato al asignarles los números de expedientes de acuerdo al orden de ingreso, precisando que los documentos 
ingresados en días no hábiles son atendidos recién el siguiente día hábil. 
● Existen falencias en el trato brindado por la Central telefónica. 
 
b) Servidores del Área de Atención al Ciudadano explican cómo es su trato durante la atención  
● Accesible, amigable, cordial y rápido. 
● Vocación de servicio, rapidez y eficiencia.  
● Profesionalismo y la empatía en la atención de orientación de los servicios de SANIPES 
 
c) Servidores de Certificación/Registro Sanitario explican cómo es su trato durante la atención  
● Vocación de servicio, rapidez y eficiencia.  
● Profesionalismo en la orientación sobre los servicios de Certificación/Registro Sanitario 
 
d) Servidores de Habilitación Sanitaria explican cómo es su trato durante la atención  
● Vocación de servicio, rapidez y eficiencia.  
● Profesionalismo en la orientación sobre los servicios de Habilitación Sanitaria 
● Profesionalismo en la fiscalización sanitaria y auditoria sanitaria 
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N° Ítems Percepciones de los Servidores de SANIPES  
02  a) ¿Cómo se brinda la 
información a los 
administrados? 
 
b) ¿qué consideraciones se 
tienen en cuenta al momento 
de brindar información? 
a) Servidores explican cómo se brinda la información a los administrados: 
● A través de correo electrónico y vía telefónica en el horario de lunes a viernes de 8:00 a 5:00pm 
● De forma presencial en horarios escalonados y con poco aforo, en cumplimiento del comunicado N° 007-2020-SANIPES. 
● A través de los Portales: Web Institucional, PTE y PSCE. 
● A través de las redes sociales en formatos amigables. 
b) Servidores explican las consideraciones que se tienen en cuenta al momento de brindar información 
● Según quién solicita la información respecto a un expediente TUPA, sea el representante legal o un apoderado. 
● Que las consultas respecto a los procedimientos TUPA son atendidas por el Área de Atención al Ciudadano o a través del 
correo: atencionaladministrado@sanipes.gob.pe  
● Que las consultas administrativas y de trámite son resueltas por el Área de Mesa de Partes o a través del correo: 
tramitesdoc@sanipes.gob.pe. 
03  a) ¿Considera que el tiempo de 
provisión se ha dado en un 
plazo razonable? 
 
a) Servidores explican las razones de la provisión en un plazo razonable: 
● Afirman que el tiempo de provisión en los procedimientos de certificación sanitaria se ha dado en un plazo razonable, porque 
se atienden entre 3 y 5 días, teniendo en cuenta que el plazo máximo es 10 días.  
● Advierten que el tiempo de provisión en los procedimientos de habilitación sanitaria no se ha dado en un plazo razonable porque 
se requieren de la realización de otros procedimientos previos para la trazabilidad y una secuencia lógica.  
● Advierten el ingreso desmesurado de documentos de manera virtual en los días no laborables lo cual ocasiona la lentitud en el 
cumplimiento de los plazos; más aun teniendo en cuenta que hubo una disminución de personal y por otro lado la recarga 
laboral para los evaluadores. 
04  a) ¿Cómo considera el 




b) ¿Qué aspectos del servicio 




a) Servidores explican el resultado de la entrega del servicio: 
● Consideran que el resultado de la entrega del servicio ha sido óptimo debido a un mayor compromiso, coordinación entre las 
áreas que intervienen en el proceso y en las herramientas informáticas que se utilizan. 
b) Servidores explican los aspectos del servicio que se deberían mejorar. 
● Se deben establecer los horarios de atención virtual. 
● Se deben mejorar la distribución de carga laboral para optimizar los plazos de atención. 
● Se debe capacitar al personal de Atención al Ciudadano en el manejo de herramientas informáticas. 
● Las actualizaciones de los procedimientos TUPA deben ser publicitados en todos los canales de información. 
● Servidores advierten que la eliminación de costos de algunos servicios de SANIPES, no fueron comunicados oportunamente 
en todos los canales de atención. 
05   a) ¿Cuántos canales de 
atención de procedimientos 
administrativos (TUPA) tiene 
a) Servidores explican la existencia de canales de atención y los horarios respectivos: 
 
● Indican que se cuenta con diversos canales de atención, destacando el Área de Atención al Ciudadano, el Área de Mesa de 
Partes presencial con horarios de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. También se cuenta la Mesa de Partes virtual y la VUCE. 
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N° Ítems Percepciones de los Servidores de SANIPES  
SANIPES y cuáles son los 
horarios? 
 
b) ¿Considera que los canales 
de atención a los administrados 
son accesibles?  
 
c) ¿Qué canales de atención 
deberían mejorarse e 
incorporarse? 
● Adicionalmente existe fuente de información proporcionada en la página web de la institución y en las redes sociales. 
b) Servidores explican la accesibilidad de los canales de atención a los administrados. 
● Expresan que los canales presenciales de atención son accesibles porque permite que el administrado pueda acercarse 
físicamente a tramitar los servicios que requiere; mientras que, los canales virtuales se pueden realizar en línea a cualquier hora. 
 
c) Servidores explican los canales de atención que requieren mejorarse. 
 
● Indican que la atención de la Central Telefónica, el cual corresponde a la Mesa de Partes, debe mejorarse a fin de derivar de 
manera adecuada y oportuna con el área correspondiente, a fin de reducir el tiempo de espera. 
● El canal de Atención al Ciudadano debería contar con personal técnico con mayor capacitación para la absolución de consultas 
complejas. 
● Se sugiere la implementación del servicio digital a través del uso del CHATBOT, con lo cual se podría agilizar la atención de 
consultas básicas y con ello descongestionar la Central telefónica, ampliación el horario de atención al ciudadano de 24 por 7 
por 365 días al año. 
06  ¿Considera que SANIPES 
refleja confianza en la 
atención de los 
procedimientos 
administrativos? 
Servidores explican si SANIPES reflejan confianza. 
● Afirman que SANIPES brinda un servicio que refleja confianza porque los documentos que emiten son reconocidos en el país 




4.2 Resultados y análisis de la variable Satisfacción de los administrados 
N° 
Ítems Percepciones de los Administrados 
01 a) ¿Se considera satisfecho 
con el trato profesional 
recibido durante la atención 






b) ¿el trato ha sido 
profesional y empático? 
 
a) Administrados manifiestan que se sienten satisfechos con el trato profesional recibido durante la atención en las siguientes 
situaciones: 
 
a.1Mesa de Partes 
● Durante la pandemia la atención ha sido más rápida; evidenciándose que el tiempo de atención para la asignación del número de 
un expediente disminuyó de 24 a 5 horas. 
 
a.2 Área de Atención al Ciudadano  
● Las respuestas se dan manera oportuna y siempre muestran predisposición para absolver consultas. 
● Por recibir un trato adecuado y amable tanto en la absolución de consultas y en la orientación de trámites. 
 
a.3 Certificación/Registro Sanitario 
● Las respuestas se dan manera oportuna y siempre muestran predisposición para absolver consultas. 
 
a.4 Habilitación Sanitaria 
● Los administrados coinciden que el procedimiento de inspección ejecutado por los auditores tiene falencias y que en muchos 
casos los auditores evidencian criterios distintos; considerando que no se cumple un protocolo adecuado para las inspecciones. 
 
b) Administrados manifiestan que han recibido un trato profesional y empático en las siguientes situaciones: 
 
b.1 Mesa de Partes 
● Reciben información respecto al estado del trámite; sin embargo, los administrados coinciden que la atención de la central 
telefónica no es cordial ni empático. 
 
b.2 Área de Atención al Ciudadano  
● Reciben es una respuesta rápida y con conocimiento de los temas, ya que son atendidos por ingenieros pesqueros. 
 




Ítems Percepciones de los Administrados 
● Los administrados coinciden que el trato de los servidores es cordial en el momento de resolver las consultas respecto a los 
servicios de Certificación/Registro. Asimismo, señalan que brindan una explicación de manera detallada y con conocimiento de 
los términos y/o requisitos de los trámites, resaltando que muchos de los profesionales que los atienden son especialistas en la 
materia. 
 
b.4 Habilitación Sanitaria 
● Los administrados coinciden que el trato de los servidores es cordial en el momento de resolver las consultas respecto a los 
servicios de Habilitación Sanitaria. Asimismo, manifiestan que brindan una explicación de manera detallada y con conocimiento 
de los términos y/o requisitos de los trámites, resaltando que muchos de los profesionales que los atienden son especialistas en 
la materia. Sin embargo, existe descontento del trato durante las inspecciones in situ a las infraestructuras pesqueras y acuícolas. 
 
02  a) ¿Se considera satisfecho 





b) ¿la información recibida 
ha sido útil, sencilla, precisa, 
clara?  
 
a) Administrados manifiestan que se sienten satisfechos con la información recibida en las siguientes situaciones: 
● Cuando las consultas son atendidas de manera inmediata tanto por correo electrónico o través de una llamada telefónica del Área 
de Atención al Ciudadano. 
● Cuando la información que buscan se encuentra de manera rápida en el portal web. 
● Cuando se publicitan eventos de orientación y/o capacitación a través de las redes sociales. 
 
b) Administrados manifiestan que la información recibida es útil, sencilla, precisa y clara en las siguientes situaciones: 
● Al realizar consultas a través de correo electrónico, sobre el estado de sus trámites y estas son notificadas de manera rápida y 
precisa en qué estado se encuentra; adicionalmente consideran que es bastante útil y sencillo conocer el estado de un trámite a 
través del enlace web “Consulta tu trámite-SANIPES”. 
● Cn las publicaciones en las redes sociales, ya que son sencillos y muy útiles para recordar los requisitos y los pasos que se deben 
considerar para iniciar algún trámite. 
 
Sin embargo, algunos de los administrados manifiestan que no se utilizó los canales adecuados para comunicar la simplificación de 
costos de algunos servicios de SANIPES, por lo que tuvieron que recurrir a la solicitud de devolución del dinero, llenando formularios 




Ítems Percepciones de los Administrados 
03  a) ¿Se considera satisfecho 
con el tiempo de provisión 




b) ¿ha sido en un plazo de 
provisión razonable?  
 
a) Administrados manifiestan que se sienten satisfechos con el tiempo de provisión en la entrega del servicio: 
● Porque se cumple dentro de plazo estipulado; sin embargo, en algunos trámites se ha extendido el plazo respecto a lo establecido 
en el TUPA. 
● Inclusive en el tiempo de provisión en los trámites de corrección de información, siendo que el error ha sido producido por ellos 
mismos, en su mayoría son atendidos de inmediato o al finalizar el día. 
 
b) Administrados opinan si el plazo de provisión es razonable 
● En lo que hace referencia a la atención de las solicitudes de certificación sanitaria y registro sanitarios indican que se entregan 
en un plazo razonable. 
● Señalan que la atención de las solicitudes de las habilitaciones sanitarias es muy extensa, por lo que el plazo no es razonable, 
además algunos requisitos se coordinan con el Ministerio de la Producción o con algunos gobiernos locales, lo cual hace más 
extenso en requerir un servicio. 
04  a) ¿Se considera satisfecho 
con el resultado de la 
entrega del servicio?  
b) ¿Qué aspectos de la 
entrega del servicio 
considera que se deberían 
mejorar?  
a) Administrados refieren su satisfacción en el resultado de la entrega del servicio: 
● Indican que se encuentran satisfechos con la Certificación Sanitaria y con el Registro Sanitario, pero regularmente con los 
procedimientos de Habilitaciones Sanitarias porque supera el plazo de entrega establecido en el TUPA. 
 
b) Administrados señalan que entre los aspectos del servicio a mejorar: 
● Consideran que debería disminuir el tiempo de entrega de las Habilitaciones Sanitarias.  
● Mejorar la participación de los fiscalizadores y de los auditores al realizar las inspecciones, sobre todo la actitud asertiva al 
momento de realizar las inspecciones. 
05 q a) ¿Se considera satisfecho la 
con los canales de atención 
ofrecidos por la entidad?  
b) ¿Han sido suficientes los 
canales? 
a) Administrados explican su satisfacción con los canales de atención ofrecidos: 
● Indican estar satisfechos con los canales de atención de entrega del servicio. 
 
b) Administrados señalan si los canales de atención han sido suficientes: 
● Consideran suficientes los canales de atención dado que por su uso han obtenido los servicios requeridos. 
06  a) ¿Considera que SANIPES 
le transmite confianza? 
a) Administrados explican si SANIPES trasmite confianza. 
● Señalan que SANIPES les trasmite confianza porque les ha permitido realizar comercio interno y externo respecto a los productos 




4.3 Discusión de Resultados 
En relación a la primera pregunta específica ¿De qué manera el trato profesional durante 
la atención impacta en la satisfacción de los administrados de SANIPES, durante el periodo 
2020?, los resultados revelan que: 
Los servidores de SANIPES explican que el trato profesional se evidencia en cuatro 
áreas:  1) Mesa de Partes, 2) Área de Atención al Ciudadano, 3) Certificación/Registro 
Sanitario y 4) Habilitación Sanitaria. En estas cuatro áreas en general el trato durante la 
atención es accesible, amigable, cordial y rápido; resaltando que demuestran vocación de 
servicio, rapidez y eficiencia, en coherencia con la Norma Técnica de Calidad (SGP, 2021), 
que establece que el primer conductor de la satisfacción es el trato profesional durante la 
atención, el cual se manifiesta como las cualidades que asume el servidor público al momento 
de ofrecer un bien o servicio, dicha entrega se puede realizar a través de los distintos medios 
de atención con las que cuenta una determinada entidad. 
Los servidores de la Mesa de Partes explican que su trato durante la atención es accesible, 
amigable, cordial y rápido, con vocación de servicio, rapidez y eficiencia. Asimismo, 
demuestran celeridad en brindar información sobre el seguimiento de un trámite, ya que es una 
consulta bastante recurrente. También demuestran igualdad de trato al asignarles los números 
de expedientes de acuerdo al orden de ingreso. Sin embargo, reconocer que existen falencias 
en el trato brindado por la Central telefónica. 
Los servidores del Área de Atención al Ciudadano explican que su trato durante la 
atención es accesible, amigable, cordial y rápido, con vocación de servicio, rapidez y eficiencia. 
Del mismo modo, destacan su profesionalismo y empatía en la atención de orientación de los 




Los servidores de Certificación/Registro Sanitario explican que su trato durante la 
atención se da con vocación de servicio, rapidez y eficiencia. Del mismo modo, destacan su 
profesionalismo en la orientación sobre los servicios de Certificación/Registro Sanitario. 
Los servidores de Habilitación Sanitaria explican que su trato durante la atención se da 
con vocación de servicio, rapidez y eficiencia. Del mismo modo destacan su profesionalismo 
en la orientación sobre los servicios de Habilitación Sanitaria, también en realización de la 
fiscalización sanitaria y auditoria sanitaria. 
Respecto a la Mesa de Partes, los administrados manifiestan que se sienten satisfechos 
con el trato profesional recibido durante la atención, destacando que durante la pandemia la 
atención ha sido más rápida; evidenciándose que el tiempo de atención para la asignación del 
número de un expediente disminuyó de 24 a 5 horas. Los administrados señalan que se brinda 
de forma profesional las consultas respecto al estado del trámite; sin embargo, coinciden que 
la atención de la central telefónica no es cordial ni empático. 
Respecto a los servidores pertenecientes al Área de Atención al Ciudadano, al área de 
Certificación/Registro Sanitario y de Habilitación Sanitaria, los administrados manifiestan que 
las respuestas se dan manera oportuna y siempre muestran predisposición para absolver 
consultas, reciben un trato adecuado y amable tanto en la absolución de consultas y en la 
orientación de trámites, destacando que los servidores son especialistas en la materia. No 
obstante, los administrados coinciden que el procedimiento de inspección ejecutado por 
inspectores y auditores tiene falencias y que en muchos casos se evidencian criterios distintos; 
considerando que no se cumple un protocolo adecuado. Asimismo, manifiestan un descontento 




De acuerdo a la percepción de los administrados, el trato profesional en la Mesa de Partes, 
en el área de Atención al Ciudadano y en el área Certificación/Registro Sanitario durante la 
atención ha impactado favorablemente en su satisfacción. Por lo que, el “Procedimiento de 
Atención al Ciudadano (P09-SIG-SANIPES)” y el “Plan para Mejorar la Calidad de Atención 
a la Ciudadanía”-ambos gestionados por la Gerencia General en el año 2016- han contribuido 
a mejorar el trato en la atención de aquellos servidores que son la cara visible, el contacto inicial 
con la entidad. También se puede inferir que la entidad aún no realiza esfuerzos para mejorar 
el trato de los auditores e inspectores, a cargo de la DSFPA, que en su mayoría son ingenieros 
pesqueros, biólogos o médicos veterinarios. 
En relación a la segunda pregunta específica ¿De qué manera la información impacta en 
la satisfacción de los administrados de SANIPES, durante el periodo 2020?, los resultados 
revelan que: 
Los servidores de SANIPES explican que la información se brinda a través de correo 
electrónico y vía telefónica en el horario de lunes a viernes de 8:00 a 5:00pm, también de forma 
presencial en horarios escalonados y con poco aforo. Adicionalmente se brinda información en 
el Portal Web Institucional, en el PTE, en el PSCE y en las redes sociales en formatos 
amigables. Asimismo, precisan que las consultas respecto a los procedimientos TUPA son 
atendidas por el Área de Atención al Ciudadano o a través del correo: 
atencionaladministrado@sanipes.gob.pe, mientras que las consultas administrativas y de 
trámite son resueltas por el Área de Mesa de Partes o a través del correo: 
tramitesdoc@sanipes.gob.pe; en coherencia con la Norma Técnica de Calidad (SGP, 2021),  
señala que el segundo conductor es la información y se refiere a la potencialidad de ofrecer 
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información a las personas usando un lenguaje fácil, útil y apropiado, de manera que la 
comunicación se vuelva sencilla y clara  respecto a los requisitos y el estado de los servicios; 
por lo que, los canales se vuelven los medios fidedignos de información que brinda la entidad. 
 No obstante, los servidores advierten que la simplificación de costos de algunos servicios 
de SANIPES no fue comunicada oportunamente, generando malestar en algunos 
administrados, ya que tienen que tramitar la devolución del dinero. 
Los administrados manifiestan que se sienten satisfechos porque la información ha sido 
útil, sencilla, precisa y clara al momento de realizar consultas tanto por correo electrónico, a 
través de una llamada telefónica y al momento de encontrar información de manera rápida en 
el portal web. De igual modo, resaltan que pueden acceder a eventos de orientación y/o 
capacitación a través de las redes sociales. Asimismo, los administrados expresan que se 
sienten satisfechos porque pueden saber en tiempo real el estado de su trámite en el enlace web 
“Consulta tu trámite-SANIPES”. 
Sin embargo, algunos de los administrados manifiestan que no se utilizó los canales 
adecuados para comunicar la simplificación de costos de algunos servicios de SANIPES, por 
lo que tuvieron que recurrir a la solicitud de devolución del dinero, llenando formularios y por 
ende utilizar más tiempo de lo esperado. 
De acuerdo a la percepción de los administrados, la información ha impactado 
favorablemente en su satisfacción. Se puede inferir que, durante los tres primeros meses la 
información ha sido brindada por todos los canales y a consecuencia de la pandemia, la entidad 
publicó el Comunicado N° 070-2020-SANIPES y en el Comunicado N° 077-2020-SANIPES, 
los cuales contienen información precisa, clara y oportuna respecto a los canales digitales y 
horarios para la atención de los servicios que brinda. Otro factor importante sobre la percepción 
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de los administrados es que se hace más accesible revisar en línea y en tiempo real el estado de 
su trámite. 
Asimismo, se advierte que, de la revisión del Portal Web Institucional, del PTE y del 
PSCE se advierte que la información sobre los requisitos y la cantidad de los servicios de 
SANIPES no es uniforme. Por ejemplo, en el Portal Web Institucional que es el más visitado 
por los administrados aún se encuentran procedimientos administrativos que han sido 
eliminados y otros que han dejado de serlo para ser s.p.e de manera gratuita. En ese sentido, se 
puede inferir que, la falta de un nuevo TUPA que contenga la información de los servicios 
vigentes es la razón principal del descontento de los administrados respecto a la información. 
En relación a la tercera pregunta específica ¿De qué manera el tiempo de provisión 
impacta en la satisfacción de los administrados de SANIPES, durante el periodo 2020?, los 
resultados revelan que: 
Los servidores de SANIPES manifiestan que los procedimientos de Certificación 
Sanitaria se brindan en un plazo razonable. Por otro lado también refieren que el ingreso 
desmesurado de documentos de manera virtual en días no laborables, trae como consecuencia 
que se produzca una aglomeración de documentos especialmente los primeros días de la 
semana, situación que ocasiona el incumplimiento de los plazos, lo cual evidencia que la 
plataforma virtual de ingreso de documentos se estaría convirtiendo en una puerta abierta que 
no considera horarios, ni días de atención,  sumándose el hecho que hubo una disminución de 
personal, generando también la recarga laboral para los evaluadores que intervienen en los 
diferentes procesos.  
Otro factor que también ocasiona que los procedimientos de Habilitación Sanitaria no se 
puedan brindar en un plazo razonable, es porque se requiere de la realización de otros 
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procedimientos previos para la trazabilidad y una secuencia lógica, de modo tal que mientras 
éstos no se puedan llevar a cabo o presenten demoras, los procedimientos de habilitación 
sanitaria también se verán afectados.  
Los administrados advierten que si bien es cierto se encuentran satisfechos con el tiempo 
de atención, existen procedimientos en los cuales se han atendido fuera de los plazos, es el caso 
de las habilitaciones sanitarias cuya atención no se otorga en un plazo razonable teniendo en 
cuenta lo establecido en el TUPA, debido fundamentalmente a que algunos requisitos se 
coordinan o tramitan con otras entidades como el Ministerio de la Producción o algunos 
gobiernos locales, situación que alarga el tiempo de atención.  
En coherencia con la Norma Técnica de Calidad (SGP, 2021) que estable que el tercer 
conductor es el tiempo de provisión, definido como el periodo transcurrido para obtener el bien 
o servicio brindado por una entidad pública; en otras palabras, el tiempo se contabiliza desde 
que el ciudadano está en la sala de espera en cualquier medio de atención, las veces que tuvo 
que asistir o ponerse en contacto con la entidad y finalmente los plazos establecidos para 
obtener el bien o servicio requerido. 
De acuerdo a la percepción de los administrados, el tiempo de provisión ha impactado 
favorablemente en su satisfacción. Se puede inferir que, los administrados consideran que la 
atención de los servicios de certificación oficial y del registro sanitarios es un plazo razonable 
porque se da en 3 y en 7 días respectivamente. Mientras que muestran su disconformidad con 
el tiempo de provisión de los servicios de habilitación cuyo plazo es de 12 a 18 días, incluso se 
entregan fuera de tiempo. Esta situación, se debe primero a la reducción de personal de la 
DSFPA quienes realizan la inspección sanitaria a nivel nacional a través de las catorce (14) 
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Oficinas Desconcentradas y segundo a las medidas sanitarias para evitar el contagio de la 
COVID-19. 
En relación a la cuarta pregunta ¿De qué manera el resultado de la entrega del servicio 
impacta en la satisfacción de los administrados de SANIPES, durante el periodo 2020?, los 
resultados revelan que: 
Los servidores de SANIPES refieren que el resultado de la entrega del servicio se ha 
realizado de manera óptima porque se ha producido un mayor compromiso y coordinación con 
las distintas áreas que intervienen en la secuencia del proceso. Ello se debe también a la 
implementación de las herramientas informáticas las cuales han contribuido a una mayor 
interacción entre los servidores que intervienen en los procesos. 
Sin embargo, consideran que algunos aspectos se deberían mejorar: i) Establecer horarios 
de atención virtual, a fin de evitar la aglomeración de documentos en los primeros días de la 
semana y por ende el retraso en la tramitación de los procedimientos, ii) Mejorar la distribución 
de la carga laboral, a través de una distribución equitativa de los expedientes entre el personal, 
iii) Capacitar en el manejo de herramientas informáticas, si bien es cierto estas herramientas 
hoy en día han cobrado mayor importancia, pues se han diversificado para tratar de cubrir todas 
las necesidades que una entidad requiere, iv) Publicar oportunamente los cambios de los 
servicios de SANIPES en todos los canales de información. 
Los administrados manifiestan que se encuentran satisfechos con la Certificación 
Sanitaria y con el Registro Sanitario, pero regularmente con los procedimientos de 
Habilitaciones Sanitarias porque supera el plazo de entrega establecido en el TUPA, por lo que 
en estos casos solicitan disminuir el tiempo y mejorar la participación de los fiscalizadores y 
de los auditores al realizar las inspecciones, sobre todo la actitud al momento del cumplimiento 
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de sus funciones; en coherencia con la Norma Técnica de Calidad (SGP, 2021)  que estable 
que el resultado de la entrega del servicio es el cuarto conductor  que está referido a la capacidad 
que tiene la entidad de brindar los servicios de forma correcta. Dicha capacidad se muestra 
desde el contacto inicial hasta la entrega del servicio.  
De acuerdo a la percepción de los administrados, estos se encuentran satisfechos con la 
Certificación Sanitaria y con el Registro Sanitario y de modo regular con los procedimientos 
de Habilitaciones Sanitarias. 
En relación a la quinta pregunta específica ¿De qué manera la accesibilidad impacta en 
la satisfacción de los administrados de SANIPES, durante el periodo 2020?, los resultados 
revelan que: 
Los servidores afirman que se cuenta con diversos canales de atención, destacando el 
Área de Atención al Ciudadano, el Área de Mesa de Partes presencial con horarios de 8:00 a.m. 
a 5:00 p.m. También se cuenta la Mesa de Partes virtual y la VUCE, del mismo modo existe 
información proporcionada en la página web de la institución y en las redes sociales. 
Asimismo, explican que los canales de atención son accesibles porque permite que el 
administrado pueda acercarse físicamente a tramitar los servicios que requiere; mientras que, 
los canales virtuales se pueden realizar en línea a cualquier hora; en coherencia con la Norma 
Técnica de Calidad (SGP, 2021), que señala que la accesibilidad es el mecanismo que tienen 
las personas para recibir y acceder a los bienes o servicios que brindan las entidades a través 
de los diferentes canales de atención. Este conductor se refiera a la infraestructura adecuada 
que debe tener la entidad para cada canal de atención, contando con horarios accesibles que 
faculten a las personas elegir entre uno y otro horario según su comodidad y contar con la 
seguridad integral donde se brinde el bien o servicio. 
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Por otra parte, los servidores sugieren la mejora en la atención de la Central Telefónica, 
el cual corresponde a la Mesa de Partes, a fin de derivar de manera adecuada y oportuna con el 
área correspondiente y con ello reducir el tiempo de espera. También consideran que el Área 
de Atención al Ciudadano debería contar con personal técnico con mayor capacitación para la 
absolución de consultas complejas. Del mismo modo, sugieren la implementación del servicio 
digital a través del uso del CHATBOT, con lo cual se podría agilizar la atención de consultas 
básicas y con ello descongestionar la Central telefónica, ampliación el horario de atención al 
ciudadano de 24 por 7 por 365 días al año. 
Los administrados manifiestan su satisfacción con los canales de atención ofrecidos 
porque consideran que son adecuados, amigables, útiles y de fácil acceso, que han contribuido 
a obtener adecuadamente la prestación del servicio. Adicionalmente, se puede inferir que, la 
entidad al tener el Libro de Reclamaciones en físico y en línea, les permite corregir e identificar 
algún incidente respecto a los seis conductores de satisfacción. 
En relación a la sexta pregunta específica ¿De qué manera la confianza impacta en la 
satisfacción de los administrados de SANIPES, durante el periodo 2020?, los resultados 
revelan: 
Los servidores afirman que SANIPES, brinda un servicio que refleja confianza a sus 
administrados, basándose en que los documentos que emiten tienen reconocimiento en todo el 
país y a su vez en el exterior, ya que los estándares sanitarios con los que se trabaja se 
encuentran alineados con los de otros países.  
Los administrados manifiestan que SANIPES les transmite confianza en el servicio que 
presta, reconociendo que la documentación emitida les ha permitido realizar el comercio 
interno y externo de los productos hidrobiológicos. 
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De lo antes señalado, se encuentra coherencia con lo dispuesto por la Norma Técnica de 
Calidad (SGP, 2021), que señala que la confianza es el sexto conductor que se presenta en 
cualquier etapa del requerimiento del bien o servicio; es decir, que la confianza y la legitimidad 
que la entidad pública causa en las personas podría alterarse en cualquier etapa del 
requerimiento. 
De acuerdo a la percepción de los administrados la confianza ha impactado 
favorablemente en su satisfacción por el resultado de la entrega del servicio. Los factores que 
han contribuido son los siguientes: primero, por la creación de una UFOACGD como área 
encargada exclusivamente a la atención del ciudadano; segundo, se ha conformado un Equipo 
de Trabajo para la Gestión de la Calidad, con esto se demuestra el compromiso que tiene la 
Alta Dirección en seguir mejorando su gestión y tercero, se ha dotado a todo el personal de 
Mesa de Partes y Atención al Ciudadano  el uso de la firma digital, fortaleciendo más la 
confianza en los documentos que emite SANIPES. 
A modo de resumen, de los seis conductores de la satisfacción evaluados en el presente 
trabajo se evidencia resultados muy positivos en tres: Resultado de la gestión/entrega, 
Accesibilidad y Confianza. Mientras que en los otros tres aún no se logra la satisfacción 
completa por los siguientes motivos: primero, en el trato profesional durante la atención, se 
evidencia que no brinda un trato adecuado a través de la Mesa de partes, específicamente en la  
central telefónica y la conducta poco asertiva y empática de los auditores e inspectores; estos 
participan en la provisión de los servicios de habilitación sanitaria; segundo, en la información, 
se evidencia que no se está realizando una publicación oportuna sobre los servicios no 
prestacionales, ya que algunos han sido eliminados, en otros se han reducido requisitos e 
incluso algunos han pasado a ser gratuitos; tercero, en el tiempo de provisión, se evidencia que 
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existe un descontento en la entrega de los servicios los Habilitaciones Sanitarias  porque en 
muchos casos se entrega fuera del plazo establecido, adicionalmente los administrados 
requieren una reducción del tiempo en su entrega. 
Capítulo V: Propuesta de solución 
5.1 Propósito 
Contribuir a la satisfacción del administrado mediante la calidad de servicio que debe 
brindar una entidad pública. En coherencia con los resultados de la investigación, la propuesta 
de solución plantea contribuir en mejorar tres de los seis conductores de la satisfacción: i) Trato 
profesional durante la atención, ii) Información y iii) Tiempo de provisión. 
5.2 Actividades 
Para lograr mayor satisfacción en el administrado se desarrollará actividades que 
aborden tres conductores: 
Trato profesional durante la atención  
• Mejorar el trato a través de la Central telefónica, pertenecientes al área de Mesa de 
partes. 
• Mejorar el trato de los auditores e inspectores a fin de lograr un comportamiento 
asertivo. Dichos servidores pertenecen a la DSFPA y participan en la provisión de 






• Publicar oportunamente la actualización de los servicios no prestacionales en todos 
los canales que tiene la entidad. 
• Contemplar un acto administrativo (resolución del titular) que formalice la 
simplificación de los servicios de SANIPES y en consecuencia tener un nuevo 
listado de servicios vigentes. 
Tiempo de provisión. 
• Evaluar los servicios de habilitación Sanitaria a través del EMC  
• Incorporar profesionales para mejorar los servicios de habilitación Sanitaria 
 
5.2.1 Mejorar el trato en la atención telefónica de la Sede Central de SANIPES  
✓ Brindar a los servidores de la Central telefónica un taller sobre “Conducta e 
imagen institucional” que permita reforzar un trato empático, respetuoso y 
cordial. Dicho taller puede hacerse extensivo al Área de Mesa de Partes y del 
Área de Atención al Ciudadano. 
✓ Capacitar a los servidores de la Central telefónica sobre los servicios no 
prestacionales que brinda la entidad (Certificaciones Sanitarias, Habilitaciones 
Sanitarias y Registros Sanitarios) de manera que, cuando el administrado requiera 
algún tipo de información y/o orientación se le pueda dirigir a las áreas 
correspondientes y de manera rápida. 
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✓ Promocionar y orientar el uso de “Consulta tu trámite” en las redes sociales y en 
el portal institucional, a fin de disminuir el congestionamiento de las llamadas a 
la Central telefónica. 
✓ Habilitar, a través de un documento de la Gerencia General, un horario extendido 
durante las 8 horas, debiendo existir por lo menos dos personas para la atención 
en la Central telefónica porque en promedio se reciben 50 llamadas por día. Se 
debe considerar el mismo criterio para las catorce oficinas Desconcentradas, 
debiendo evaluar si se requiere más de dos personas. 
✓ Mejorar del proceso denominado “Gestión de la Atención al Ciudadano”, para lo 
cual deben participar representantes de la Central telefónica, del Área de Mesa de 
Partes, del Área de Atención al Ciudadano, de la DHCPA (dueña de los servicios 
de SANIPES) y de la DSFPA (encargada de las inspecciones y auditorias, previo 
a la provisión de los servicios solicitados por los administrados). Dichos 
representantes, deben conocer los procedimientos o tener experiencia a fin de 
identificar los cuellos de botella. De igual forma, la mejora de proceso debe estar 
acompañada por un facilitador metodológico en gestión por procesos, a fin de 
adecuarse a las disposiciones contenidas en la Norma Técnica N° 01-2018-
PCM/SGP: “Implementación de la Gestión por Procesos”, aprobada por la RSGP 
N° 006-2018-PCM/SGP. Asimismo, la mejora de proceso debe contener un 
enfoque intercultural, considerando las particularidades culturales de cada región, 
las costumbres, prácticas y creencias de los grupos étnico-culturales de las 14 




5.2.2 Mejorar el trato de los auditores e inspectores a fin de lograr un 
comportamiento asertivo  
✓ Capacitar a los auditores e inspectores sobre trato directo y sensibilización al 
momento de realizar su labor, ya que incide directamente en la percepción de la 
atención al ciudadano y por ende en la calidad. 
✓ Establecer vínculos laborales a través contratos por un periodo de 6 meses como 
mínimo, a fin de lograr un mayor grado de responsabilidad e identificación con 
la institución. 
5.2.3 Publicar oportunamente la actualización de los servicios no prestacionales en 
todos los canales que tiene la entidad 
✓ Uniformizar la información de los servicios no prestacionales vigentes en el 
Portal Web, en el PTE y en el PSCE. En este sentido, se deberá reunir la DHCPA 
(dueña de los servicios), conjuntamente con el área de UTI y el área de 
comunicaciones de la Gerencia General. 
✓ Encargar a los órganos de asesoramiento tramitan el expediente que conlleve al 
acto administrativo (resolución del titular) que formalice la simplificación de los 
servicios de SANIPES y en consecuencia tener un nuevo listado de servicios 
vigentes. 
✓ Disponer la incorporación de una tarea o una acción en las Actividades Operativas 
de la Gerencia General en el Plan Operativo Institucional (POI) sobre “Remisión 
de Comunicados a los correos electrónicos de los administrados sobre las 
actualizaciones de servicios que brinda la entidad”. Dicha propuesta, permitirá 
que sea una acción constante y obligatoria que debe ser reportada en el 
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seguimiento del POI, además de mantener una base de datos de correos de los 
administrados. 
5.2.4 Evaluar los servicios de habilitación Sanitaria a través del EMC 
✓ Disponer, a través de la Gerencia General, que el EMC evalúe los servicios de 
habilitación Sanitaria a fin de identificar las causas en la demora atención, así 
como proponer la simplificación de actividades para optimizar el tiempo de 
atención. 
5.2.5 Incorporar profesionales para mejorar los servicios de habilitación Sanitaria  
✓ Incorporar profesionales evaluadores en la SDHPA a fin de disminuir la 
sobrecarga laboral, buscando que se cumplan los plazos establecidos en el TUPA. 
✓ Incorporar profesionales auditores e inspectores de la DSFPA que llevan a cabo 
las inspecciones y cuya acta de inspección es el requisito para el otorgamiento de 





5.3 Cronograma de ejecución   
Cuadro N° 6: Cronograma de actividades y acciones  
Actividades Acciones Responsable 
Cronograma Mensualizado para el 2022 
Ene Feb Mar May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic 
Mejorar el trato en la 
atención telefónica de 
la Sede Central de 
SANIPES 




x           
Capacitar a los servidores de la Central 
telefónica sobre los servicios no 
prestacionales que brinda la entidad 
 DHCPA x           
Promocionar y orientar el uso de 
“Consulta tu trámite” en las redes 
sociales y en el portal institucional| 
 Gerencia 
General 
x x x x x x x x x x x 
Habilitar, a través de un documento, un 
horario extendido durante las 8 horas 
 Gerencia 
General 
x           
Mejorar el proceso denominado “Gestión 
de la Atención al Ciudadano” conforme a 
lo establecido en la Norma Técnica de la 
Gestión por procesos en las entidades de 
la administración pública. Dicho proceso 












x x       
Mejorar el trato de los 
auditores e inspectores 
a fin de lograr un 
comportamiento 
asertivo 
Capacitar a los auditores e inspectores 
sobre trato directo y sensibilización 
Gerencia 
General  
x  x  x     x  
Establecer vínculos laborales a través 
contratos por un periodo de 6 meses  
URH x            
Publicar oportunamente 
la actualización de los 
servicios no 
prestacionales en todos 
los canales que tiene la 
entidad 
Uniformizar la información de los 
servicios no prestacionales vigentes en el 





x x x x x x x x x x x 
Encargar a los órganos de asesoramiento 
tramitan el expediente que conlleve al 




x x          
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Cuadro N° 6: Cronograma de actividades y acciones  
Actividades Acciones Responsable 
Cronograma Mensualizado para el 2022 
Ene Feb Mar May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic 
titular) que formalice la simplificación de 
los servicios de SANIPES y en 
consecuencia tener un nuevo listado de 
servicios vigentes. 
Disponer la incorporación de una tarea o 
una acción en las Actividades Operativas 
de la Gerencia General en el POI sobre 
“Remisión de Comunicados a los correos 
electrónicos de los administrados de las 





x x x x x       
Evaluar los servicios de 
habilitación Sanitaria a 
través del EMC 
Disponer que el EMC evalúe los servicios 
de habilitación Sanitaria, a fin de 





x  x  x    
       
Incorporar 
profesionales para 
mejorar los servicios de 
habilitación Sanitaria 
Incorporar profesionales evaluadores en 
la SDHPA  
DHCPA 
URH 
x x x x x       
Incorporar profesionales auditores e 
inspectores de la DSFPA  
DSFPA 
URH 






5.4 Análisis costo beneficio 
Cuadro N° 7: Lista de acciones sin presupuesto 




Mejorar el trato en la 
atención telefónica de 
la Sede Central de 
SANIPES  
Mejorar el trato de los 
auditores e inspectores 
a fin de lograr un 
comportamiento 
asertivo 
Capacitar a los servidores de la Central telefónica sobre los servicios no prestacionales que brinda la 
entidad 
Promocionar y orientar el uso de “Consulta tu trámite” en las redes sociales y en el portal institucional| 
Habilitar, a través de un documento, un horario extendido durante las 8 horas 
Mejorar el proceso denominado “Gestión de la Atención al Ciudadano” conforme a lo establecido en 
la Norma Técnica de la Gestión por procesos en las entidades de la administración pública, con 
enfoque intercultural. 




actualización de los 
servicios no 
prestacionales en todos 
los canales que tiene la 
entidad 
Uniformizar la información de los servicios no prestacionales vigentes en el Portal Web, en el PTE y 
en el PSCE.  
Contemplar un acto administrativo (resolución del titular) que formalice la simplificación de los 
servicios de SANIPES y en consecuencia tener un nuevo listado de servicios vigentes. 
Disponer la incorporación de una tarea o una acción en las Actividades Operativas de la Gerencia 
General en el POI sobre “Remisión de Comunicados a los correos electrónicos de los administrados 
sobre las actualizaciones de servicios que brinda la entidad”. 
Tiempo de 
provisión 
Evaluar los servicios 
de habilitación 
Sanitaria a través del 
EMC 
Disponer que el EMC evalúe los servicios de habilitación Sanitaria, a fin de identificar las causas en 





Cuadro N° 8: Lista de acciones con presupuesto 
Acciones Responsable Valor unitario 
Cantidad de 
Recursos 
Proyección anual del 
valor unitario 
Monto total 






(veces al año) 
S/3,000.00 S/3,000.00 
Capacitar a los auditores e inspectores sobre 





(veces al año) 
S/4,500.00 S/4,500.00 
Incorporar profesionales evaluadores en la 








Essalud: S/ 2,613.6 Essalud: S/ 13,068.00 
Aguinaldo: S/600.00 Aguinaldo: S/3,000.00 
Incorporar profesionales auditores e 
inspectores de la Dirección de Supervisión y 
Fiscalización Pesquera y Acuícola  
 DSFPA 
URH 




S/ 812,136.00 Essalud: S/ 2,613.6 Essalud: S/26,136.00 
Aguinaldo: S/600.00 Aguinaldo: S/6,000.00 
Total 
 
S/ 1,255,704.00  
 
* Se estima que son 5 evaluadores que se deberían incorporar debido a la alta demanda de servicios. 
**Se estima con son 10 auditores e inspectores que han sido despedidos debido a los recursos limitados del 2020. 
76 
 
El presupuesto identificado para la propuesta de solución del presente trabajo es 
accesible para la entidad. Asimismo, se precisa que durante el 2020 la ejecución llegó al 92% 
y el porcentaje no ejecutado se devuelve al tesoro público. En ese sentido, si la entidad continúa 
realizando acciones para mejorar la calidad de servicio repercutirá en la gestión interna de la 
entidad y en el administrado. 
Conclusiones 
PRIMERA. – La percepción sobre la calidad del servicio y la satisfacción de los 
administrados en el SANIPES en el periodo 2020 revelan que hay un alto grado de satisfacción 
en la entrega de los servicios de certificaciones sanitarias y registro sanitario; sin embargo, en 
los servicios de habilitaciones sanitarias revelan que hay una regular satisfacción debido al 
trato poco asertivo de los servidores en la ejecución de las inspecciones y auditorias y también 
en la entrega del servicio fuera de los plazos establecidos.  
SEGUNDA. – Los resultados revelan que el trato profesional brindado en SANIPES 
durante el 2020 ha impactado positivamente en la satisfacción de los administrados, 
principalmente en el trato que brindan los servidores de Mesa de Partes, de Atención al 
Ciudadano, del área de Certificaciones y de Registro Sanitario ya que siempre demuestra 
vocación de servicio y predisposición en su atención.  
TERCERA. – Respecto a cómo impacta la información en la satisfacción de los 
administrados durante el periodo 2020, se evidencia que existe la percepción de 
disconformidad generada por la falta de publicación oportuna respecto a las modificaciones y 
actualizaciones de los servicios de SANIPES en los distintos canales de atención de la entidad. 
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CUARTA. – Con relación al impacto del tiempo de provisión en la satisfacción de los 
administrados en el 2020, los resultados revelan una disconformidad relacionada con la demora 
en la atención de los procedimientos de las habilitaciones sanitarias. Esta situación no ocurre 
con los demás procedimientos. 
QUINTA. – Sobre los resultados de la entrega de servicio y su repercusión en la 
satisfacción de los administrados, se ha determinado que existe conformidad en general por el 
resultado obtenido. 
SEXTA. – Respecto al impacto de la accesibilidad en la satisfacción de los 
administrados, se evidencia una percepción de conformidad con los canales de atención 
brindados por la entidad, que en su mayoría son accesibles para los ciudadanos. 
SEPTIMO. – La percepción de los administrados respecto a cómo impacta la confianza 
en la satisfacción, los resultados demuestran conformidad por contribuir en la aceptación de 
sus productos en mercados nacionales e internacionales. 
OCTAVA. - Del análisis de los conductores de la satisfacción de los administrados de 
SANIPES llevados a cabo durante la presente investigación, se ha evidenciado deficiencias en 
tres de ellos, situación que debe ser tomada como una oportunidad de mejora de los servicios 
brindados. 
NOVENA. - Las propuestas de mejoras no solo van a beneficiar a los administrados sino 
también a la gestión de la Entidad y en especial a los servidores públicos encargados de llevar 
a cabo la prestación de los servicios. De esta forma, no solo generamos valor público a nuestros 





PRIMERO. – Realizar seguimiento a la mejora de los tiempos de atención en los 
procedimientos de habilitaciones sanitarias, a fin que estos se puedan llevar a cabo dentro de 
los plazos establecidos. 
SEGUNDO. - Optimizar el cumplimiento de los siguientes conductores: i) trato 
profesional durante la atención: en la Central Telefónica (incluye Mesa de Partes) y en los 
inspectores y auditores que intervienen en la provisión de los servicios de Habilitación 
Sanitaria, ii) información y iii) tiempo de provisión para lograr un mayor impacto positivo en 
el primer conductor. 
TERCERO. - Optimizar la publicación oportuna de las actualizaciones de los servicios 
de SANIPES, así como una publicación homogénea a través de los distintos canales de 
atención, a fin de lograr que los administrados tomen conocimiento de los cambios realizados 
a los trámites que realizan. 
CUARTO. - Promover el cumplimiento conjunto de los seis conductores desarrollados 
en la presente investigación, para lograr una mayor satisfacción de los administrados.  
QUINTO. - Realizar seguimiento al impacto de las capacitaciones realizadas a los 
servidores en temas de “Conducta e imagen institucional”, “Trato directo y sensibilización de 
los inspectores y auditores. 
SEXTO. - Considerar que el EMC o a través del Equipo de Calidad, dentro de su 
levantamiento de información pueda incluir a los servidores conocedores del proceso, los 
cuales podrán identificar los cuellos de botellas. Del mismo modo considerar la elaboración de 
un esquema de FODA, para lo cual se adjunta una propuesta en el Anexo N° 12. 
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SEPTIMO. - Capacitar a los servidores en los nuevos documentos de gestión que son 
parte de una propuesta del presente trabajo, tales como: el proceso de “Gestión de la Atención 
al Ciudadano”, la “Directiva sobre el enfoque intercultural en SANIPES” y el “Protocolo, con 
énfasis en atención al ciudadano de los auditores e inspectores”. 
OBTAVO. – Considerar que la Oficina a cargo de implementar el Sistema de 
Modernización en la entidad pueda tomar a futuro una certificación ISO 9001:2015 en los 
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Anexo N° 08: Funciones de la Unidad Funcional 
 
Disponible en: https://acortar.link/naiR1w 
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Preguntas a los servidores Preguntas a los administrados 
01  a) ¿Cómo es el trato profesional durante 
la atención a los administrados? 
 
b) ¿qué cualidades resaltan en su trato? 
a) ¿Se considera satisfecho con el trato profesional 
recibido durante la atención por el personal de 
SANIPES? 
 
b) ¿el trato ha sido profesional y empático? 
 
02  a) ¿Cómo se brinda la información a los 
administrados? 
 
b) ¿qué consideraciones se tienen en 
cuenta al momento de brindar 
información? 
a) ¿Se considera satisfecho con la información recibida? 
 
b) ¿la información recibida ha sido útil, sencilla, precisa, 
clara?  
 
03  a) ¿Considera que el tiempo de provisión 
se ha dado en un plazo razonable? 
 
a) ¿Se considera satisfecho con el tiempo de provisión en 
la entrega del servicio?  
b) ¿ha sido en un plazo de provisión razonable?  
 
04  a) ¿Cómo considera el resultado de la 
entrega del servicio? 
 
 
b) ¿Qué aspectos del servicio considera 
que se deberían mejorar?  
 
 
a) ¿Se considera satisfecho con el resultado de la entrega 
del servicio?  
b) ¿Qué aspectos de la entrega del servicio considera que 
se deberían mejorar?  
05  a) ¿Cuántos canales de atención de 
procedimientos administrativos (TUPA) 
tiene SANIPES y cuáles son los horarios? 
 
b) ¿Considera que los canales de atención 
a los administrados son accesibles?  
 
c) ¿Qué canales de atención deberían 
mejorarse e incorporarse? 
a) ¿Se considera satisfecho la con los canales de atención 
ofrecidos por la entidad?  
b) ¿Han sido suficientes los canales? 
06  ¿Considera que SANIPES refleja 
confianza en la atención de los 
procedimientos administrativos? 
a) ¿Considera que SANIPES le transmite confianza? 
103 
 
Anexo N° 12: Propuesta de FODA 
FACTORES INTERNOS DE SANIPES 
 




1 Falta de priorización de los servicios a ser mejorados 
 
1 
Disminución de presupuesto a consecuencia de la 
emergencia sanitaria 
2 
Impulsar e implementar el MGCS a través de la 
Gerencia General  
 
2 
Cambio de gobierno: Presidente de la República y 
Ministros 
3 




La designación del Presidente Ejecutivo de SANIPES 
es por Resolución Suprema y de libre designación y 
remoción. Su designación no puede ser duradera y se 
pueden dar cambios. 
4 
Generar vinculo laborar en los inspectores y auditores 
para mejorar su desempeño y responsabilidad.  
 
4 
Tráfico de la pesca ilegal e incumplimiento normativo 









Mejorar el trato de los servidores a cargo de la Central 
Telefónica 
2 
Variedad de servicios: Existen 03 grupos de servicios: 




Mejorar los tiempos de atención de los servicios de 
Habilitación Sanitaria a fin de que las infraestructuras 
pesqueras y acuícolas realizan sus operaciones y con 
ello realizar la comercialización interna y externa 
(apertura de mercados) 
3 
Existen dos plataformas de atención: Mesa de Partes de 
SANIPES y VUCE,  
 
3 
Por el EES en el 2021, el gobierno está impulsando la 
reactivación económica en el sector pesquero y 
beneficios para los pescadores artesanales 
4 Uso de Firma Digital 
 
4 
Mejorar el proceso denominado “Gestión de la 
Atención al Ciudadano” conforme a lo establecido en 
la Norma Técnica de la Gestión por procesos y que se 
institucionalice en las futuras gestiones. 
5 
Los Horarios de atención son de lunes a viernes de 8: 
00am a 5:00pm en jornada continua. 
 
5 
Aplicar el ACR para obtener servicios más agiles y 
con menos cargas administrativas 
6 Fiscalización por procesos basado en riesgos (FPBR) 
 
6 
Se debe realizar el reconocimiento a los servidores que 
obtiene buena calificación en las encuestas realizadas 
a los administrados 
7 
Compromiso de la Alta Dirección para la 
implementación del Norma técnica para la Gestión de 
la Calidad de Servicios en el Sector Público y de la ISO 
9001:2015.      
 
7 
Considerar actualizar el ROF según las normas 
sustantivas que establecen las competencias de 
SANIPES. 
 
 
